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La investigación tuvo como propósito determinar la relación que existe entre la 
calidad del servicio educativo que brinda la institución y el desempeño de sus docentes a 
través de la percepción de los estudiantes del Instituto Pedagógico “María Madre” de la 
región Callao, para contribuir al conocimiento de la relación de estas dos variables, 
estableciendo oportunidades de mejora. La investigación fue descriptiva, correlacional y 
de corte transversal. Se consideró 56 estudiantes, representantes de la población, a los 
cuales se les aplicaron dos cuestionarios, uno para la variable percepción de la calidad del 
servicio que brinda la institución y el otro sobre el desempeño docente. Los instrumentos 
han cumplido con los criterios de validez y confiabilidad. Del tratamiento estadístico se ha 
llegado a la siguiente conclusión, que existe relación significativa entre las variables la 
calidad de los servicios, y el desempeño docente, con un nivel de correlación de 0,493 (p= 
0,0153) utilizando el test Rho de Spearman. Igualmente se observó una fuerte correlación 
positiva y significativa entre las dimensiones del servicio de calidad como son 
organización de la institución, plan de estudios e instalaciones y equipamiento, sin 
embargo, se observó una débil correlación entre la actitud del profesorado y el desempeño 
docente.  
 





The purpose of the research was to determine the relationship between the quality of 
the educational service provided by the institution and the performance of its teachers 
through the perception of the students of the "María Madre" Pedagogical Institute of the 
Callao region, to contribute to knowledge of the relationship of these two variables, 
establishing opportunities for improvement. The investigation was descriptive, 
correlational and cross-sectional. It was considered 56 students, representatives of the 
population, to which two questionnaires were applied, one for the variable perception of 
the quality of the service provided by the institution and the other regarding the teaching 
performance. The instruments have met the criteria of validity and reliability. From the 
statistical treatment, the following conclusion has been reached: there is a significant 
relationship between the variables, the quality of the services, and the teaching 
performance, with a correlation level of 0.493 (p = 0.0153) using the Spearman's Rho test. 
Likewise, there was a strong positive and significant correlation between the dimensions of 
the quality service such as organization of the institution, curriculum and facilities and 
equipment, however, a weak correlation was observed between the attitude of the teaching 
staff and the teaching performance. 
 




En los últimos tiempos con el afán de mejorar la educación para el desarrollo de las 
sociedades se considera como meta la calidad y cada uno de los elementos, este enfoque de 
calidad necesita que todos los integrantes de la comunidad educativa sean accesibles al 
cambio consiguiendo de esta manera la renovación total de la mentalidad, lo cual es un 
objetivo propuesto por el propio sistema educativo. 
Por ello, las instituciones educativas solo serán exitosas si identifican y satisfacen las 
expectativas de sus usuarios. Las instituciones educativas del Callao ante estos cambios 
acelerados y de competitividad global que vive el mundo deben asumir el protagonismo 
que les corresponde para contribuir el crecimiento y desarrollo del país, logrando mayor 
eficiencia y brindando productos y servicios de calidad. Cabe resaltar que la presente 
investigación tiene como propósito principal contribuir con el desarrollo integral de sus 
estudiantes, caracterizando el servicio educativo que brinda a la diversidad de la población, 
poniendo énfasis en el desempeño docente.  Identificando aquellos factores que puedan 
incidir negativamente en la calidad de servicios educativos y por ende en la insatisfacción 
de nuestros estudiantes. 
La ejecución de la presente investigación tuvo como propósito conseguir 
información que nos permita conocer la calidad del servicio educativo y el desempeño 
docente en el Instituto Superior Pedagógico Público “María Madre” de la región Callao, 
realizándose la aplicación de instrumentos a la muestra de estudios. Los análisis 
estadísticos a los que fueron sometidos los cuestionarios nos indican que los instrumentos 
son válidos y confiables para su aplicación.  
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En este contexto, el presente trabajo de investigación fue desarrollado en cinco 
capítulos: en el Capítulo I está referido al planteamiento del problema, el Capítulo II se 
plantea el marco teórico, el Capítulo III se refiere a las hipótesis y variables de estudio, en 
el Capítulo IV se plantea la metodología, y finalmente, en el Capítulo V se presenta el 
análisis y discusión de los resultados. Po último, se consigna las conclusiones, 
recomendaciones, referencias consultadas y los apéndices 
 







Capítulo I.  
Planteamiento del problema 
1.1. Descripción de la realidad problemática 
Uno de los principales fines de la educación es lograr el desarrollo integral de los 
estudiantes. El Estado peruano cuenta con en el Ministerio de Educación, que es el órgano 
que tiene la función de hacer cumplir los planes educativos a través de diferentes 
estrategias.  
La educación superior tiene como propósito fortalecer la formación que las personas 
han obtenido durante su paso por la educación básica. Por lo tanto, la educación básica es 
fundamental para poder acceder a la educación superior. Cabe resaltar que una de las 
peculiaridades de la educación superior es que está orientada a la investigación e 
innovación en diferentes temas del ámbito profesional, permitiéndoles a los estudiantes ser 
competitivos y acceder al mercado laboral. 
Por otro lado, el Estado garantiza la calidad educativa y por tanto la aplicación de las 
políticas de aseguramiento de la calidad se dan desde el nivel básico (D.S.016- 2015 
MINEDU) siendo responsabilidad inicial de indagar por su calidad toda institución, 
estando inmersa nuestro centro de formación pedagógico. 
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En este sentido, abordamos el tema del servicio educativo y el desempeño docente, 
aspectos que se deben desarrollar con eficiencia y eficacia. Estos procesos necesitan estar 
en constante mejoras y/o cambios por los responsables directos. Por consiguiente, en las 
instituciones educativas se logran identificar las relaciones de proveedor - cliente, así 
como, los términos que conforman las instituciones que están estrechamente conectados 
para promover el servicio educativo con eficacia y eficiencia. 
Para Mortimori, ciado por Marquez (2008), la escuela de calidad es la que promueve 
el progreso de sus estudiantes en una amplia gama de logros intelectuales, sociales, 
morales y emocionales, teniendo en cuenta su nivel socioeconómico, su medio familiar y 
su aprendizaje previo. Un sistema escolar eficaz es el que maximiza la capacidad de las 
escuelas para alcanzar esos resultados. 
1.2 Definición del problema  
En la última década, la calidad se ha convertido en un concepto citado por las 
principales instituciones públicas y de servicios, en una meta que es buscada de una 
manera completa ya que se ha considerado de forma común que lo que tiene “calidad” 
cubre las expectativas del cliente. 
Dicha temática está también presente en la actualidad en varios sistemas de 
educación superior en todo el mundo y los gobiernos parecen mostrar interés por el 
importante papel que pueden desempeñar los sistemas de gestión de la calidad. Desde 
comienzos de la década de los ochenta se han llevado a cabo iniciativas de mejora de la 
calidad en diversas universidades europeas. Asimismo, actualmente se detecta en la 
universidad española una preocupación no solo por mantener y aumentar la calidad de la 
15 
 
docencia y la investigación, sino en general de todos los servicios que presta. Las 
numerosas actividades relacionadas con la evaluación de la calidad universitaria que se 
han emprendido en los últimos años son una prueba de ello. 
La calidad en general abarca todas las cualidades con las que cuenta un producto o 
un servicio cuando sus características, tangibles e intangibles satisface las necesidades del 
usuario al nivel de los estándares internacionales de calidad este concepto es cada vez por 
las instituciones dedicadas a la educación, que resalta la necesidad de avanzar en la 
consolidación de la educación en todos los niveles, proponiendo una serie de medidas 
donde se considera la evaluación del aprendizaje como un elemento importante, siendo la 
educación considerada “la columna vertebral” de las acciones del Gobierno es hacer de la 
Educación un gran proyecto nacional, considerando que esto conseguirá ampliar que los 
estudiantes logren mejores niveles de calidad de vida. 
En nuestro país, la competencia en el mercado ha crecido, con la oferta de distintos 
productos y servicios, lo cual genera la mejora de la calidad del servicio. Si la satisfacción 
se entiende como el grado de satisfacción del cliente (quien tiene la razón), se tomará en 
cuenta la información que se reciben de los clientes internos y externos de los servicios 
prestados por la institución educativa. Por la misma razón, consideramos el desempeño 
docente es como la piedra angular del proceso educativo pues gracias a su labor cristaliza 
las políticas educativas y toman forma las aspiraciones del modelo educativo del siglo 
XXI. 
Es así que  para el estudio de las variables en mención de tomo   el Instituto de 
Educación Superior Pedagógico Público “María Madre” que tiene 29 años de 
funcionamiento, creado con la finalidad de satisfacer la demanda de atención educativa a 
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nivel superior, formando docentes en Educación Especial para que brinden sus servicios a 
niños y jóvenes con necesidades educativas especiales, el 17 de enero de 1989 mediante 
Decreto Supremo N°01-89-ED para ofertar 3 especialidades: Retardo mental, audición y 
Lenguaje y Ceguera y Visión Sub Normal. Posteriormente a través de la Resolución 
Ministerial N°1420-2001-ED, oferta los niveles de Educación Primaria con las mismas 
especialidades. Actualmente, mediante R.D. N°1090-2001-ED, el instituto está autorizado 
para brindar una Formación Profesional en Educación Primaria. Asimismo, desde el año 
2004, mediante R.D. N° 1113-ED, también se forma profesores con la especialidad de 
Computación e Informática. Cuya visión es ser una institución líder, competitiva, moderna 
y acreditada, con un excelente equipo de docentes, formando profesionales con sólidos 
principios éticos y humanistas, con enfoque inclusivo que atienda a la diversidad, capaces 
de contribuir con una educación de calidad a nivel regional y nacional, ante este 
planteamiento cabe mencionar que se encuentran debilidades las mismas que son  
comentadas por los estudiantes y redactadas  en el FODA de diagnóstico  institucional 
(ISPPEE –MINEDU, 2016) como  el limitado conocimiento del paradigma, enfoque, 
modelo y estrategias de enseñanza aprendizaje por parte del personal docente. 
En tal sentido, nuestra pregunta para la investigación queda formulada de la 
siguiente manera:  
1.2.1 Problema general.  
− ¿Qué relación existe entre la calidad del servicio educativo y el Desempeño Docente 




1.2.2 Problemas específicos. 
Pe 1 ¿En qué medida se relaciona la actitud del profesorado con el desempeño docente, 
según la percepción del estudiante del ISPPEE “María Madre” de la región Callao? 
Pe 2 ¿Cómo se asocian la atención de la organización con el desempeño docente, según la 
percepción del estudiante del ISPPEE “María Madre” de la región Callao? 
Pe 3 ¿De qué manera se relaciona los contenidos del plan de estudios con el desempeño 
docente, según la percepción del estudiante del ISPPEE “María Madre” de la región 
Callao? 
Pe 4 ¿En qué medida se relaciona las instalaciones y equipamiento con el desempeño 
docente, según la percepción del estudiante del ISPPEE “María Madre” de la región 
Callao? 
Pe 5 ¿Cómo se relaciona la organización de la enseñanza con el desempeño docente, 
según la percepción del estudiante del ISPPEE “María Madre” de la región Callao? 
1.3 Objetivos 
Objetivo general 
Establecer la relación que existe entre la calidad del servicio educativo y el 
desempeño docente en el Instituto Superior Pedagógico de Educación Especial 
“María Madre” de la región Callao, en el periodo 2016. 
Objetivos específicos. 
Oe 1 Determinar en qué medida se relaciona la actitud del profesorado con el desempeño 




Oe 2 Establecer como se relacionan la atención de la organización con el desempeño 
docente, según la percepción del estudiante del ISPPEE “María Madre” de la región 
Callao. 
Oe 3 Diagnosticar de qué manera se relaciona los contenidos del plan de estudios con el 
desempeño docente, según la percepción del estudiante del ISPPEE “María Madre” 
de la región Callao. 
Oe 4 Determinar en qué medida se relaciona las instalaciones y equipamiento con el 
desempeño docente, según la percepción del estudiante del ISPPEE “María Madre” 
de la región Callao. 
Oe 5 Determinar cómo se relaciona la organización de la enseñanza con el desempeño 
docente, según la percepción del estudiante del ISPPEE “María Madre” de la región 
Callao. 
1.4. Justificación e importancia de la investigación 
La presente investigación permitió conocer la relación que existe entre la calidad del 
servicio educativo y el desempeño docente, en el Instituto Superior Pedagógico de 
Educación Especial “María Madre” de la región Callao. Cabe resaltar que la información 
obtenida aporta información real notable tanto a nivel teórico como práctico, lo que servirá 
de lineamiento: 
A nivel teórico: 
La revisión de las diferentes fuentes bibliográficas sobre las variables calidad del 
servicio educativo y el desempeño docente servirá de inicio para postreras investigaciones 
aplicadas en el contexto de la calidad educativa. 
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A nivel práctico: 
La investigación proporciona datos importantes para establecer las relaciones 
existentes entre la calidad del servicio educativo y el desempeño docente. Observándose 
que ambos aspectos son discutidos en la medida que refleja la crisis del sistema de la 
educación superior en nuestro país como evidencia de la baja calidad del proceso 
enseñanza- aprendizaje. 
A nivel metodológico: 
El diseño elegido para la presente investigación establece una opción metodológica 
factible en la búsqueda de la relación de una de las variables con respecto a la otra. En 
nuestro caso, el estudio realizado sobre las variables la calidad del servicio educativo y el 
desempeño docente. 
A nivel social: 
Uno de los objetivos de la educación es la formación integral del hombre, 
preparándolos para la vida. La importancia de la investigación destaca, no solo en la 
búsqueda de las relaciones existentes entre calidad del servicio educativo y el desempeño 
docente, si no que favorecerá significativamente a mejorar la calidad educativa. 
1.5 Limitaciones de la investigación   
Al desarrollar la presente investigación se presentaron limitaciones las cuales se 
fueron abordando y superándolas de forma oportuna, numeraremos: dificultad de acceso a 
la información, asi mismo por motivos laborales se presentó limitaciones con respecto al 
tiempo para poder aplicar el instrumento a la muestra de estudios, consideramos que la 
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presente investigación brinda los aportes esperados para lograr el estudio de: calidad del 
servicio educativo y el   desempeño docente en el Instituto Superior Pedagógico Publico de 








Capítulo II.  
Marco teórico 
2.1 Antecedentes de estudio 
2.1.1 Antecedentes internacionales. 
Cárdenas (2015) realizó una investigación mediante un análisis crítico de la 
evaluación del desempeño docente profesional en la comunidad educativa de la ciudad de 
Osorno Chile. El principal objeto de la investigación fue analizar el sistema de evaluación 
del desempeño profesional docente chileno, desde una perspectiva reflexiva y crítica, a 
partir de la visión de la comunidad educativa de la provincia de Osorno, y de los aportes 
relacionados con la evaluación. La muestra de estudio estuvo constituida por 97 
profesores, los cuestionarios aplicados fueron analizados utilizando la escala tipo Likerty 
con el programa informativo SPSS.  
El autor llegó a las siguientes conclusiones: se logró analizar la evolución del 
concepto de evaluación, desde su etimología que implica la acción de fijar valor a una 
cosa, justificar, tasar o valorar un resultado o alcance, hasta las definiciones actuales que 
no se han descentrado de lo anterior. Igualmente se logró establecer la relación de la 
evaluación con la calidad del sistema, entendiendo ésta como uno de los principales 
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objetivos a nivel del sistema educativo, siendo la evaluación de profesores uno de los 
ámbitos en que se busca evaluar esta calidad.  
Gómez (2014) investigó sobre la incidencia del estilo de gestión escolar en el clima 
institucional para optar al grado de Maestría en la Universidad Abierta Interamericana de 
Argentina, concluye identificando los aspectos más relevantes relacionados con el estilo de 
gestión escolar que condicionan el clima en la institución. Entre ellos, se encuentra la 
organización, la claridad de normas y funciones, el liderazgo, la delegación de tareas, la 
conducción de tareas, la conducción de equipos de trabajo y los procesos de comunicación. 
Asimismo, las relaciones entre el equipo de conducción, docentes, padres de familia y 
estudiantes, son elementos claves del clima institucional. Muestra algunas congruencias y 
discontinuidades entre directivos y docentes, respecto de sus percepciones sobre la 
incidencia del estilo de gestión escolar en el clima institucional.  
En el trabajo de campo, pudo observarse que los directivos tienen una presencia 
visible y activa. Ellos mantienen relaciones cordiales con todo el personal.  Se infiere un 
estilo informal, que le  da importancia a la comunicación, utilizando diferentes vías; 
asimismo, tiende a establecer acuerdos con los docentes, creando generalmente confianza 
y obligaciones compartidas. Se evidencia que los directivos revalorizan aspectos referidos 
a las relaciones humanas y esto pareciera marcar un estilo interpersonal en la institución. 
El diseño de la investigación fue descriptivo- correlacional. 
Hernández (2013) realizó un estudio: Análisis de las estrategias gerenciales 
utilizadas para lograr la calidad de desempeño de los directores en las Escuelas 
Bolivarianas de la Parroquia Tamare del Municipio Mara. El estudio se enmarcó en una 
investigación descriptiva, de campo, con un diseño no experimental, transaccional. La 
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población estuvo conformada por 13 directivos y 86 docentes. Para la recolección de los 
datos se aplicó como técnica la entrevista y observación directa y como instrumento se 
diseñó una encuesta tipo (cuestionario) versionado con 5 alternativas de respuesta 
Siempre, Casi siempre, Algunas veces, Casi nunca y Nunca, en escala tipo Lickert, 
conformado por 34 ítems. Los resultados permitieron determinar que las estrategias 
gerenciales de enlace, delegativas y de gestión presentan debilidades e igualmente en la 
gestión al conocimiento, y de cambios, como también en las competencias analítica e 
innovadora, a pesar de que la calidad de supervisión presento fortalezas, en relación a las 
directrices organizacionales que ha de cumplir el personal del mismo modo, los 
requerimientos para la calidad de desempeño, y la competencia comunicativa, lo cual 
representa uno de los aspectos fundamentales para lograr la calidad de desempeño y por 
ende la buena marcha de las instituciones. 
2.1.2 Antecedentes nacionales. 
Luza (2017) presenta la investigación titulada: El clima laboral y la satisfacción 
laboral en la calidad educativa de instituciones educativas de Lima, tiene el objetivo 
general de determinar la influencia del clima laboral y la satisfacción laboral en la calidad 
educativa de instituciones educativas de Lima. El tipo de investigación fue aplicada y de 
nivel explicativo, el diseño transaccional correlacional-causal. La muestra estuvo 
compuesta por 130 docentes de colegios María Auxiliadora que fueron elegidos de manera 
probabilística para responder a las encuestas planteadas por los cuestionarios emitidos para 
el logro de los resultados y recolección de datos indispensables para comprender mejor 
dicha investigación. Para medir las variables clima y satisfacción laboral se utilizaron 
instrumentos validados en nuestro medio. Para el caso del cuestionario de calidad 
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educativa, se realizó un cuestionario que es de mi autoría y previamente sometido a 
validación por juicio de tres doctores expertos, la alta confiabilidad que se obtuvo de este 
instrumento tiene como resultado 081 de coeficiente, luego de aplicar el Coeficiente Alfa 
de Cronbach  
Esta tesis obtuvo como conclusión que el nivel de predicción de las variables clima 
laboral y satisfacción laboral sobre la calidad educativa es a un nivel estadístico 
significativo (x2=213,859; gl=14; p=0.000); además, el valor R2 de Nagelkerke obtenido 
indica que el modelo propuesto explica el 91.5% de la variable dependiente (0.915). De 
acuerdo a estos resultados, se concluye que el clima laboral y la satisfacción laboral 
influyen significativamente en la calidad educativa de las instituciones educativas “María 
Auxiliadora” de Lima. 
Chipana (2013) investigó, la gestión pedagógica y la calidad educativa en las 
Unidades de Gestión Educativa Local de San Román y Azángaro, es una tesis de tipo 
descriptivo – correlacional, basado en el enfoque cuantitativo, que tiene como objetivo 
general determinar la relación que existe entre la gestión pedagógica y la calidad educativa 
en las unidades de gestión educativa local de San Román y Azángaro – 2013; cuya 
hipótesis general es: existe una relación directa y positiva entre la gestión pedagógica y la 
calidad educativa. Por consiguiente, la gestión pedagógica es la concepción teórica y 
práctica de la planificación, organización, dirección, coordinación y evaluación del trabajo 
pedagógico, que permite desarrollar condiciones apropiadas para que los estudiantes sean 
partícipes de su propio aprendizaje; mientras que la calidad educativa, es el nivel óptimo 
de formación que deben alcanzar los estudiantes para enfrentar los retos del desarrollo 
humano, ejercer su ciudadanía y continuar aprendiendo durante toda la vida.  
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Como hecho adicional, se ha procesado información a través de una encuesta a los 
docentes y directivos que hacen realidad la gestión pedagógica y enmarcar la calidad 
educativa desde el proceso de enseñanza – aprendizaje; así también se ha analizado los 
resultados de la prueba de evaluación censal de estudiantes, cuyo objetivo principal es el 
logro de estándares de aprendizaje en estudiantes de segundo grado de educación primaria 
en el año 2013. La muestra es de 381 docentes, directivos y jefes de área de gestión 
pedagógica. En suma, a través de la prueba estadística de Chi Cuadrada el valor de la X2 = 
48.879 en la hipótesis general; en tanto, existe una relación directa y positiva entre la 
gestión pedagógica con la calidad educativa en las unidades de gestión educativa local de 
estudio. 
Romero (2014) investigó las características que presenta el desempeño de los 
docentes del nivel secundario de tres colegios de la red Saco Oliveros, desde la 
perspectiva de los estudiantes y del personal directivo. La variable del estudio fue: 
“Características del desempeño docente” y las sub variables: Dominio de las disciplinas 
que desarrolla, planificación y organización del curso, función técnico-pedagógica, 
consejería, conducta, evaluación y compromiso con la institución. A partir de ellas, se 
diseñó y validó instrumentos para evaluar dicho desempeño; para, finalmente, aplicarlos en 
la institución de referencia. El diseño metodológico responde a una investigación 
cuantitativa, de carácter exploratorio y de tipo transversal. El muestreo fue intencional, 
conformado por cien alumnos y tres directores. Se utilizó los cuestionarios para recoger 
información.  
La información fue sistematizada y categorizada para luego realizar el análisis de 
resultados. Los principales hallazgos de la investigación dan a conocer que, en todas las 
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variables, tanto directores como alumnos expresaron que cuentan con docentes bien 
preparados y comprometidos con su labor pedagógica; un 97,1% percibe que la mejor 
cualidad de sus docentes es el dominio de la materia que enseñan y, por ende, los alumnos 
están recibiendo una buena y actualizada formación académica. Por otro parte, si bien es 
buena la apreciación del rol de consejero del docente (89,7%), esta no obtiene los altos 
niveles de las otras variables. En consecuencia, los alumnos no están siendo enteramente 
atendidos en este aspecto, el cual es también parte esencial de su formación. 
Gamarra, (2011) investigó los estilos de gestión de los directivos y su relación con la 
calidad de la conducción de las instituciones educativas, teniendo como objetivo 
determinar la relación que existe entre los estilos de gestión de los directivos y la calidad 
de la conducción de las instituciones educativas de ex variante de la UGEL 03 de Lima.  
como objetivo, concluye con respecto al hipótesis general que el valor p = 0.000 < 0.05. Se 
acepta, entonces, que los estilos de gestión de los directivos se relacionan con la calidad de 
la conducción de las instituciones educativas de ex variante Técnica de la UGEL N° 03 de 
Lima. Se halló una correlación, directa y significativa de 0,976 con respecto a la hipótesis 
especifica 1 el valor p = 0,000 < 0,05, se acepta que existe relación entre la gestión 
transformacional de los directivos y la calidad de la conducción de las instituciones 
educativas de ex Variante técnica de la UGEL N° 03 de Lima, se halló una correlación, 
directa y significativa, de 0,885, con respecto a la hipótesis específica 2 el valor p = 0,000 
< 0,05, se acepta que los estilos de gestión de los directivos se relacionan con la calidad de 
la conducción de las instituciones educativas de ex variante técnica de la UGEL N° 03 de 
Lima. Por otro lado, el estilo de gestión que más utilizan los directores en las instituciones 
educativas de ex variante técnica es el estilo de gestión transformacional.  La institución 
educativa de Ex Variante Técnica que utiliza mejor el estilo de Gestión Transformacional 
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es la Institución Educativa Rosa de Santa María (0,520); le sigue la I.E. Miguel Grau 
(0.917), y, finalmente, la I. E. Hipólito Unanue (0.959). Las instituciones educativas 
emblemáticas están recuperando la población escolar de la época de las Grandes Unidades 
Escolares, donde la actual población escolar tiene ahora ambientes como los Centros de 
Recursos Tecnológicos y las salas de uso múltiple, que permiten a los alumnos no solo 
postular a las Universidades sino el de estar preparados para trabajar de inmediato ya que 
han recibido laboratorios de ciencias y los Talleres de Educación para el Trabajo. 
Barreto (2008) realizó una investigación para conocer la correlación existente entre 
la gestión institucional y la calidad educativa en la institución educativa privada San 
Agustín de San Juan de Lurigancho. Trabajó con una muestra no probabilística de 4 
directivos y 57 docentes, a los cuales aplicó una encuesta tipo cuestionario. La variable 
gestión institucional se operacionalizó con las dimensiones: planificación del PEI, 
organización e implementación para la gestión, dirección estratégica y gestión de la 
evaluación y control; y la variable calidad educativa lo hizo a través de: nivel académico 
de docentes, índice de promoción, aplicación de los niveles de tecnología educativa y el 
uso de equipos y laboratorios. En las conclusiones de su trabajo señala que el 96.5% de los 
docentes percibe que la gestión institucional de los directivos es poco satisfactoria debido a 
que no se promueve un clima favorable en las relaciones humanas, ni se motiva la 
participación de los docentes. No obstante que el análisis de resultados arrojó que se 
evidencian fallas de los directivos en el cumplimiento de las funciones gerenciales, no se 
cumplen los objetivos establecidos, la planificación de las actividades, en la comunicación 
y en la ausencia de liderazgo, indica que existe una correlación directa y positiva entre las 
variables gestión institucional y calidad educativa a partir de la percepción de los 
directivos y docentes. 
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Berigüete,. y Segura. (2008) realizaron una investigación para determinar el impacto 
de la gestión institucional y pedagógica en la eficiencia de la educación media. Fue una 
investigación exploratoria -descriptivo-correlacional. La investigación se realizó en 5 
centros educativos del distrito 02 -04, El Cercado, de San Juan de la Maguana, República 
Dominicana. Con una población de 1422 estudiantes, 51 docentes, 5 directores, 36 
personal de apoyo, 13 personal administrativo y 316 padres de familia; de la cual se 
extrajo una muestra de 302 estudiantes y 88 padres, tomándose toda la población para el 
resto de estratos. Los investigadores señalan que diversos “cuestionamientos han llegado a 
afirmar que la educación dominicana es poco eficiente, que los centros educativos son 
poco efectivos y que esto afecta significativamente la calidad de los resultados”. 
Asimismo, informan que “la gestión institucional y pedagógica parece ser el elemento 28 
responsable de este bajo nivel de eficiencia y por ende del rendimiento, ya que es la 
responsable de administrar todos los elementos de la vida del centro” (p.19). Después de la 
aplicación de los cuestionarios se observa que los alumnos en términos globales de los 
indicadores manifestaron en 52% que están poco o nada satisfechos con su centro de 
estudios. Sobresalen negativamente con 81% de insatisfacción el indicador de si la opinión 
o propuesta de los estudiantes es tomada en cuenta en las decisiones del centro; 74% están 
entre nada y poco satisfechos con la puntualidad y asistencia de los docentes; 73% están 
poco o nada conforme como se dirige su centro de estudios; 67% respondieron que el 
ambiente en que se desarrolla la clase es negativo y 52% manifiesta que está poco o nada 
satisfecho con lo que aprenden. Tres de los indicadores son valorizados positivamente por 
los alumnos: con 78% por el trato que reciben del personal de apoyo, 63% por el trato que 
reciben de los maestros y 62% por el trato de la dirección. Estos indicadores son 
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importantes para conocer la percepción que tienen particularmente los educandos de estos 
centros educativos de República Dominicana con respecto a la satisfacción educativa. 
2.2. Bases teóricas 
Calidad: significado, antecedentes, características 
2.2.1.   Significado de la calidad de un servicio. 
La calidad es definida de diferentes formas, en las organizaciones, pero es tomada 
como estrategia para competir. Cuando hablan de calidad o de mejora del producto o 
servicio tanto en el aspecto físico como espiritual para enfocarla hacia los clientes confiere 
la capacidad para satisfacer necesidades explícitas e implícitas. “La implantación de la 
calidad total viene a suponer, la adaptación de la empresa y sus trabajadores a las 
exigencias del Mercado” (Revista Complutense de Educación. Vol. 15 N° 2, 2004, p. 521-
560). 
2.2.2. Antecedentes históricos del concepto de calidad. 
En nuestra vida se emplea el término de calidad de mejorar la venta de lo que se 
producía. Se habla de la calidad de vida, de la calidad de la educación, de la calidad de un 
libro, de una película, de una colonia, de un auto o de un programa de televisión. Puede 
decirse que el concepto de calidad y su aplicación hasta llegar al estado actual siguió la 
siguiente evolución: Control de calidad enfocada hacia los productos terminados, Control 
estadístico de procesos y Control total de calidad o calidad total. 
La calidad enfocada en el producto terminado los clasificaba como producto 
aprobado o rechazado. En el debían ser sometidos a una reprocesamiento en caso de ser 
posible o simplemente eliminados. Esta concepción tradicional de calidad se asocia a la 
30 
 
producción. El control estadístico permitió ampliar su aplicación a otras áreas de la 
organización; sin embargo, se advirtió que si bien este método mejoraba los resultados de 
la empresa resultaba insuficiente para enfrentar la creciente competitividad. 
Así emerge el control de la calidad y la idea del mejoramiento continuo, como una 
manera de llegar hacia la excelencia, es decir lograr calidad total. Este término nació en la 
década de los cincuenta en los Estados Unidos, pero fue en Japón donde se desarrolla y 
aplica a plenitud introduciéndose importantes conceptos como: 
La calidad significa satisfacción de las necesidades y expectativas del cliente: La 
concepción de clientes internos y clientes externos, La responsabilidad de la dirección en 
la calidad, la calidad no solo debe buscarse en el producto sino en todas las funciones de la 
organización, La participación del personal en el mejoramiento permanente de la calidad, 
la aplicación de principios y herramientas para el mejoramiento continuo de los productos 
y servicios. 
2.2.3.  Calidad de servicio como gestión institucional. 
Constituye un nuevo sistema de gestión, en la medida que sus conceptos modifican 
radicalmente los elementos característicos del sistema tradicionalmente utilizado en los 
países de occidente. Entre ellos se cuentan: Los valores y las prioridades que orientan la 
gestión de la empresa, los planteamientos lógicos que prevalecen en la gestión de la 
actividad empresarial, las características de los principales procesos de gestión y decisión, 
las técnicas y metodologías aplicadas, el clima entendidos como el conjunto de las 




Este enfoque de calidad necesita que el personal de las organizaciones sea accesible 
al cambio, consiguiendo de esta manera la renovación total de la mentalidad, y como 
producto obtendremos unas nuevas culturas empresariales con una gestión participativa y 
una revalorización del personal. 
2.2.4. Importancia estratégica en la calidad del servicio. 
La calidad como estrategia, busca garantizar, a largo plazo, la supervivencia, el 
crecimiento y la rentabilidad, de una organización optimizando su competitividad 
mediante: El aseguramiento permanente de la satisfacción del cliente y eliminación de 
todo tipo de desperdicios. Esto se logra con la participación activa de todo el personal, bajo 
nuevos estilos de liderazgo; siendo la estrategia que bien aplicada, responde a la necesidad 
de transformar los productos, servicios, procesos, estructuras y cultura de las empresas 
para asegurar su futuro. 
Es por ello que las empresas deben prepararse con un enfoque global, quiere decir en 
mercados internacionales. Ya que los mercados locales ya no son suficiente para sobrevivir 
en el mundo competitivo actual es necesario desarrollarme en el escenario mundial. 
2.2.5 Principios básicos para el logro de la calidad 
Los principios que citaremos contribuirán en el proceso de mejoramiento para el 
logro de la calidad: La calidad es la clave para lograr competitividad, ya que nos permite 
captar un mercado y mantenerse en él, la calidad la determina el cliente; él es quien 
califica la calidad del producto o servicio que se ofrece, de allí que la calidad no debe ser 
tomada en su valor absoluto o científico, sino que es un valor relativo en función del 
cliente, el proceso de producción está en toda la organización, este proceso de producción 
32 
 
es de toda la empresa o sea de cada uno de sus integrantes, la calidad de los productos y 
servicios es resultado de la calidad de los procesos, el proveedor es parte de nuestro 
proceso, en él se inició la calidad, debe ser considerado como parte de la organización, son 
indispensables las cadenas proveedor-clientes internos. 
Es la toma de conciencia de cada miembro de la organización, de que tiene uno o 
más clientes internos y uno o más proveedores internos, creándose cadenas de proveedor-
cliente dentro de la organización. Proveedores internos que debemos tener informados de 
cómo queremos que nos entreguen su trabajo y sobre lo que haya que corregir. Es tan 
responsable el proveedor que no pregunta sobre la calidad del trabajo como el cliente que 
no comunica que lo que entrega está mal hecho, la calidad es lograda por las personas y 
para las personas esto exige constante capacitación y entrenamiento, establecer la 
mentalidad de cero defectos. Tiene el propósito de eliminar las actividades que no 
agreguen valor: “Cero defectos”. Despertando la conciencia de no equivocarse, la ventaja 
competitiva está en la reducción de errores y el mejoramiento continuo; allí radica la 
reducción de costos de ello resulta, la baja de precios, mejores utilidades a las empresas, 
mejoras el acabado del producto, logrando la satisfacción del cliente, es imprescindible la 
participación de todos, asumiendo una conciencia colectiva con la participación de cada 
uno de los miembros de la organización, calidad es una responsabilidad gerencial asumido 
un adecuado liderazgo que sea capaz de involucrar y comprometer al personal en las 
acciones de mejora, requiere de una nueva cultura, fijado en el concepto de calidad total 





2.2.6. Calidad de la educación 
Incorporar este novedoso vocablo en educación, ha producido numerosa y 
contradictoria acepciones. “La educación de calidad como aquellas que asegura a todos los 
jóvenes la adquisición de los conocimientos, capacidades, destrezas y actitudes necesarias 
para equiparles para la vida adulta” (CCDE, 1995, p. 26). 
Desde la esfera de los valores; un sistema educativo de calidad se caracteriza por su 
capacidad para ser accesible para todos los ciudadanos-facilitar los recursos personales, 
organizativos y materiales, ajustados a las necesidades de cada alumno para que todos 
pueden tener las oportunidades que promoverán los más posible su progreso académico y 
personal (Climent Giné, 2005, p. falta).  Promover cambio e innovación en la institución 
escolar y en las aulas. Promover la participación activa del alumnado, tanto en el 
aprendizaje como en la vida de la institución en un marco de valores. - Lograr la 
participación de las familias e insertarse en la comunidad. - Estimular y facilitar el 
desarrollo del profesorado y demás profesionales del centro. 
La calidad se asocia así a nociones diferentes como la eficacia, la productividad, la 
excelencia, la equidad y la justicia social, que representan atributos de todo sistema con 
vistas a proporcionar una enseñanza de buen nivel en el seno de una organización 
destacada. (Chubb y Moe, 1998, p. 69). 
Por otra parte, dentro de los retos de una educación de calidad es la formación 
permanente que la sociedad demanda, solamente resultarán eficaces y tendrán sentido si se 
llevan a cabo desde una perspectiva de calidad, que promueva el progreso de sus 
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estudiantes en una amplia gama de logros intelectuales, sociales, morales y emocionales, 
teniendo en cuenta su nivel socioeconómico, su medio familiar y su aprendizaje previo. 
2.2.7. Factores que determinan la calidad en las instituciones educativas  
A continuación, se detallan los factores que determinan la calidad educativa en las 
instituciones educativas:     
− Los recursos materiales disponibles: aulas de clases, aulas de recursos, biblioteca, 
laboratorio, patio, mobiliario y recursos educativos entre otros. 
− Los recursos humanos se refieren al nivel científico y didáctico del profesorado, 
experiencia y actitudes del personal en general, capacidad de trabajar en equipo es 
importante su participación y compromiso. 
− La Dirección y gestión administrativa y académica del Centro, en cuanto a la labor 
directiva, organización, funcionamiento de los servicios, relaciones humanas, 
coordinación y control. 
− Aspectos Pedagógicos formular el PEC (Proyecto Educativo del Centro) PCC 
(Proyecto Curricular del Centro), evaluación inicial de los alumnos, adecuación de 
los objetivos y los contenidos, tratamiento de la diversidad, metodología didáctica, 
evaluación, tutorías entre otros. 
2.2.8. El sistema centro educativo 
La empresa educativa es una organización de propiedad pública o privada cuyo 
objetivo primordial es proveer servicios educativos de alta calidad a la colectividad o a una 
parte de ella. Las necesidades de los consumidores son el sentido de la actividad 
económica. Los empresarios forman empresas a fin de responder a estas necesidades. 
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La noción de sistema, entendido como conjunto de elementos en interacción 
dinámica y organizados en función de un objetivo bien puede ser aplicado o una empresa, 
una organización o una célula; así como también una empresa, una organización o célula 
pueden definirse como “sistemas homeostáticos” abiertos que mantienen su estructura y 
funciones mediante la multiplicidad de un equilibrio dinámico; equilibrio rigurosamente 
controlado por mecanismos de regulación interdependientes. Un sistema homeostático 
reacciona frente a todo cambio que provenga del medio ambiente o a toda perturbación 
aleatoria a través de una serie de modificaciones en gran escala y en dirección opuesta a la 
causa de su origen. 
Por esta razón, una organización compleja cuya finalidad es subsistir, cambia 
solamente debido a la emergencia de nuevas necesidades como resultado de los cambios 
impuestos por los condicionamientos del exterior. 
La empresa de servicios educativos opera con los componentes que aparecen en el 
gráfico I.2 con la diferencia de que su grado de interpedencia y los medios utilizados en el 
desenvolvimiento de sus actividades varían. Así, por ejemplo, la interacción del área de 
aprovisionamiento es muy limitada en ciertos centros educativos. 
Es de sentido común que, antes de empezar a discutir las técnicas gerenciales, se 
examine con todo detenidamente lo que se trata de dirigir. Con raras excepciones, las 
empresas que se dedican razonablemente a lo que saben hacer, son las que tienen la 









Fuente: Louis Tawfilka y Alain M. Chauvel, Componentes del sistema de empresa de servicio 
2.2.9.  Satisfacción del cliente del servicio educativo 
Es el usuario el calificador de la calidad o el servicio que se le ofrece. Por ello es 
necesario identificar con precisión los cambiantes necesidades y expectativas de los 
clientes y su grado de satisfacción con los productos y servicios de la empresa, y los de la 
competencia. Las expectativas del usuario están en términos de calidad. Una organización 
mejora hacia la calidad cuando los clientes externos e internos sienten que se está 
cumpliendo con sus requerimientos de calidad, oportunidad, costo y servicio, 
constantemente.  
Actualmente, en nuestro país la mayoría de organizaciones en su afán de satisfacción 
al cliente utiliza diferentes técnicas para la obtención de información que le sirva como 
medio para planificar la calidad de sus productos y servicios. Esto consiste en coordinar y 
establecer todo que debe hacer para lograr la satisfacción de los clientes. Algunas de las 
técnicas empleadas son: la entrevista, sesiones de grupo joco (Grupos de clientes con 
características similares), encuestas de satisfacción del cliente (telefónicas o visitándolo), 















de la educación 
servicio de soporte, estudios de mercado, análisis de la competencia y el análisis de quejas, 
reclamos y sugerencias. 
La satisfacción académica tiene indicadores cualitativos que configuran tipos 
diferenciados así: 
- Progresiva: Cada vez tiene más satisfacción y aumenta su nivel y aspiraciones. 
- Estabilizada: Cada vez tiene más satisfacción, pero mantiene el mismo nivel de 
aspiraciones. 
- Resignado: Tiene insatisfacción y reducen el nivel de aspiraciones para adecuarse a 
las condiciones de la institución educativa. 
- Constructivo: Tienen insatisfacción, pero mantienen el nivel de aspiraciones y 
buscan alternativa para solucionar y dominar la situación aumentando la tolerancia 
de frustración. 
- Fijo: Tienen insatisfacción, mantienen el nivel de aspiraciones y no buscan dominar 
la situación. 
- Seudosatisfacción: Tienen insatisfacción y frustración, pero distorsionan su 









2.2.10.  Visión hacia el cliente 
En la mayoría de las empresas líderes en calidad, la visión hacia los clientes está 
basada en la política de calidad, la que marca la ruta de todos los empleados de la 
organización desde que ingresan a ella. Convirtiéndose en una filosofía y modo de vida del 
personal que sustenta su obsesión por el cliente, para atender y exceder a sus necesidades y 
expectativas, elevando el nivel de satisfacción para conseguir su lealtad. 
Para poder satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes tanto externos 
como internos es necesario conocerlo a plenitud, esto implica: Identificación y 
segmentación de los clientes, identificación de los atributos de calidad de nuestros 
productos para el cliente, lograr la conformidad de dichos atributos por los clientes, 
obtener de ellos sus apreciaciones de desempeño. 
En la mayoría de organizaciones existen dos tipos de clientes externos; los usuarios 
finales (los que consumen o utilizan el producto o servicio); clientes intermedios (los que 
hacen que el producto o servicio esté disponible para el usuario final). 
La insatisfacción de los clientes se manifiesta mediante el comportamiento ya sea 
por su mal desempeño del trabajo, actitudes negativas, malos entendimientos, reaccione 
fuertes, quejas, reclamos, etc. por lo tanto es sumamente importante entender claramente 
los factores que afectan a la organización y el bienestar de los clientes. 
Uno de estos factores es el conflicto que se puede originar entre los clientes internos 
y externos. Normalmente, estos conflictos surgen por falta de comunicación en la empresa, 
cuando el líder o gerente no sabe entender a sus propios empleados y la manera más eficaz 
para saberlo es mediante la comunicación. 
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Desempeño docente: significado, antecedentes, características  
2.2.11  ¿Qué es el desempeño docente? 
El desempeño docente es el quehacer profesional del profesor que puede 
determinarse tanto desde lo que sabe y puede hacer, además de la manera cómo actúa o se 
desempeña y de los resultados de su actuación. Por ello se puede calificar al buen 
profesional, y al menos docente solo desde algunos aspectos que hemos mencionado. 
Cuando hablamos de desempeño hacemos alusión al ejercicio práctico de una persona que 
ejecuta las obligaciones inherentes a su profesión, cargo u oficio.  En este sentido, la 
evaluación del desempeño docente hace referencia al proceso evaluativo de las prácticas 
que ejercen los maestros y maestras, en relación a las obligaciones inherentes a su 
profesión y cargo. 
Es deseable una vocación y un compromiso afectivo con una tarea que es social y 
que tiene que ver con la formación de personas. Es finalmente un desafió práctico que 
requiere capacidades. Las habilidades y los desempeños son imprescindibles tanto como 
los conocimientos y las actitudes. 
Por ello, es común afirmar que un buen docente debe tener conocimientos sobre las 
pautas académicas en torno al logro de la construcción de aprendizajes siendo los 
protagonistas sus alumnos; también deben manejar conocimientos pedagógicos que le 
permita lograr dichos aprendizajes, asimismo conocer las características generales e 




Dentro de las tareas del docente incluye la planificación de sus actividades teniendo 
presente las características, necesidades   y demandas de sus estudiantes que faciliten su 
inclusión en la sociedad. También deben tener capacidad para establecer  ambientes de 
aprendizaje que propicien oportunidades  para  la participación  e interacción entre 
alumnos y profesor prestando atención  al clima que se genere como producto de estas 
interacciones; la creación de herramientas de evaluación adecuadas que le permita  
detectar dificultades de sus estudiantes para poder  apoyarlo y por otra parte  evaluar el 
efecto de su propia estrategia de trabajo;  y por último formar parte constructiva del 
entorno en el que trabaja, compartir y aprender de y con sus colegas, asimismo 
relacionarse con los padres de familia y otros miembros de la comunidad circundante. 
 
Figura 1. Raíces y consecuencias del desempeño docente. Tomado de informe Nº 6. Lima, 
IPP, marzo 9 de abril 2003 
2.2.12. El docente en su práctica profesional 
Después de un adecuado quehacer profesional los resultados que deben observarse 
en los estudiantes son el aprendizaje y el crecimiento personal y afectivo que es lo 
trascendental. Pero también, se espera, que sus colegas se sientan apoyados y consideren 























Se espera, asimismo, que los demás actores de la comunidad educativa se sientan 
satisfechos con la calidad del servicio educativo y el desempeño docente. 
El propósito fundamental de la evaluación del docente es mejorar   la calidad del 
desempeño de los profesores y profesoras en todos los niveles en función de un 
mejoramiento de la educación. El docente  es la piedra angular  del proceso educativo, 
pues gracias a su labor se cristaliza las políticas educativas  y toman  forma  las 
aspiraciones del modelo educativo del siglo  XXI que prioriza  el aprendizaje de los 
alumnos  y crea un nuevo perfil docente, las actividades que realiza el docente impactan 
directamente el proceso educativo por lo que la evaluación a su desempeño docente, 
sustentada en evidencias de las actividades realizadas y en las competencias referidas en el 
perfil docente, debe utilizarse para detectar áreas de oportunidad e identificar los 
elementos que contribuyan a la planificación de las acciones para la mejora continua  la 
evaluación docente como instrumento de orientación  y apoyo debe perseguir los 
siguientes objetivos: 
− Guiar y apoyar el desempeño del profesor en sus actividades académicas; motivando 
de esta manera   el mejoramiento continuo del profesor con el propósito de ofrecer 
un servicio educativo de mayor calidad;  
− Favorecer la formación integral de los educandos con profesionales que estén alertas 
respecto a su rol tarea y funciones y saben cómo ejecutarlas y mejorarlas así su 
atención se conservara con más precisión en las tareas y requerimientos de 
aprendizaje de los alumnos y alumnas, como también en sus necesidades de 




2.2.13. Evaluación del desempeño docente 
La evaluación del desempeño docente será útil por las siguientes razones: La 
evaluación posibilita el diseño de estrategias, medidas de refuerzo y crecimiento 
profesional pertinentes   y ajustadas a las condiciones y necesidades reales de cada 
docente, un sistema de evaluación participativa  con criterios concordados procedimientos 
auto y coevaluativos  permitiría lograr un mayor nivel de compromiso de cada docente con 
los objetivos y las personas involucradas en el proceso educativo, cuando el sistema de 
evaluación tiene la participación  de todos los actores involucrados en el proceso educativo   
permitirá el emponderamiento y la responsabilización individual y colectiva de todos los 
actores de la comunidad educativa. La evaluación del desempeño  docente permitiría  
también la formulación de metas  y objetivos institucionales, esta evaluación sería  un 
insumo  fundamental  para el enriquecimiento de las propuestas  y el currículo  de las 
instituciones formadoras de docentes, a cada docente le permitirá el delineamiento de 
metas y objetivos  personales crecimiento profesional, también podría ser empleada para 
seleccionar o escoger  a quienes  hayan logrado   un mayor desarrollo de las competencias 
necesarias del perfil docente. 
La evaluación es un proceso de valoración de algo (que se evalúa), sobre la base de 
ciertos parámetros o criterios de referencia de la información recogida con cualquier tipo 
de instrumentos con la finalidad de tomar decisiones en los ámbitos que corresponden. 
(Chiroque, 2006, p. 45). 
La razón de ser de la práctica educativa no es la enseñanza (proceso de los docentes), 
sino el aprendizaje (proceso de los estudiantes).  Lo que importa finalmente es la calidad-
equidad-pertinencia de los aprendizajes.  Este es el resultado central que importa lograr 
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para que la educación sea de veras un derecho y no una “estafa pública”, como algunos lo 
aseveran y como lo evidencian diversos resultados de medición de la calidad educativa. 
Si el sistema educativo peruano arroja tan malos resultados: ¿qué factores están 
determinando esta situación de crisis y estafa? ¿solamente el factor docente? 
Aunque no es el lugar para debatir este tema, queremos recordar solamente que 
académicamente todos reconocemos la importancia del “factor docente” como sujeto que 
actúa dentro de la escuela, pero las condiciones de contexto y socio-económicas de los 
estudiantes resultan más agraviantes.  En países pobres como el Perú- el factor docente – 
escuela tiene mayor importancia para explicar el rendimiento de nuestros estudiantes. 
Si agrupamos los factores de calidad en aquellos que están dentro de la escuela y los 
que están fuera de ella, tendremos dos rasgos importantes: Los factores socio-familiares 
(externos a la escuela) tienen mayor determinación que los factores internos a la escuela.  
Sin embargo, el control de los factores externos a la escuela supone ir más allá de cambios 
en “políticas educativas”; supone transformaciones socioeconómicas y políticas más 
amplias; y dentro de los factores internos a la escuela, está el currículo, las condiciones de 
infraestructura escolar, los materiales educativos, el “factor docente” la organización 
educativa 
Avanzar en la perspectiva de dotar de autonomía, responsabilidad y compromiso con 
la mejora de la calidad de la educación peruana implica, paralelamente al ir estableciendo 
una cultura de evaluación, desarrollar una cultura de toma de decisiones y establecimiento 
de objetivos y metas y devaluación de ellas. 
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Cada docente, cada colectivo docente, cada instancia local o regional del sector 
educación debería involucrarse en un proceso de autoevaluación que le permita identificar 
en primer lugar, sus potencialidades y sus limitaciones, sus éxitos y fracasos para que de 
esos resultados proponerse objetivos y metas precisas de crecimiento y mejora. Y en 
segundo lugar, el nivel de logro y consecución de dichos objetivos y metas. 
2.3 Definición de términos básicos 
Calidad del servicio educativo, se refiere a la competencia académica y personal, la 
socialización de los estudiantes y la formación integral; sin embargo, estas competencias 
dependen de la formación y actitudes del profesorado, la programación docente, los 
recursos educativos y la función directiva. 
Sin calidad en el servicio educativo, los alumnos como clientes no satisfacen sus 
necesidades y expectativas, lo que perjudica su formación integral. 
Desempeño docente, el docente es un profesional que, como otros, debe poseer 
dominio de un saber específico y complejo de pedagogía, que comprende los procesos en 
que está inmerso, que decide niveles de autonomía sobre contenidos, métodos y técnicas 
que elabora estrategias de enseñanza de acuerdo a las características de sus alumnos. 
Por ello, debe asumirse como profesional experta en procesos de enseñanza 
aprendizaje. El buen desempeño docente puede medirse tanto desde lo que sabe y puede 




Calidad del servicio: Se le llama al conjunto de características que podemos 
apreciar de un servicio y que nos sirve para determinar hasta qué grado un servicio es útil 
al cliente y responde a sus expectativas.    
Calidad educativa: Una institución será de calidad en la medida en que defina 
meridianamente su misión y proyecto educativo, sea eficiente y eficaz en el logro de los 
objetivos que se ha propuesto.     
Satisfecho: Es el grado positivo de la satisfacción de un cliente en relación a los 
otros grados, según cómo percibe la calidad del servicio. 
No satisfecho: Es el grado negativo de la satisfacción de un cliente en relación a la 
calidad de servicio que percibe. 
Satisfacción de padres y alumnos: Es el grado en que los padres y alumnos juzgan 
que la institución escolar da respuestas efectivas a sus demandas y expectativas. 
Satisfacción de los trabajadores: Es el grado en que los profesores y los demás 
profesionales perciben que la organización está dando satisfacción a sus demandas y 
expectativas. (Farro Custodio Francisco año y pagina) 
Educación de calidad: Es aquella que asegura a todos los jóvenes la adquisición de 
los conocimientos capacidades, destrezas y aptitudes necesarias para equiparle para la vida 
adulta. 
Sistema de calidad: Es una organización de estructura como el conjunto de la 
estructura de la organización las responsabilidades los procedimientos los procesos y los 
recursos que se establecen para llevar a cabo la gestión de la calidad en ella.   
Alianzas y recursos. - Evalúa como gestiona la organización acerca de los recursos 
materiales tecnológicos, financieros y de información. En relación a colaboradores, evalúa 
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con la institución gestiona su relación con las instituciones con las cuales establece 
alianzas estrategias o suscribe convenios.   
Auto evaluación institucional. - Proceso de estudio interno que realiza la 
institución, orientado a establecer su situación real, controlar su calidad y efectuar su 
mejora. 
Calidad institucional. - Objetivo y proceso permanente de alcanzar la excelencia en 
todos los aspectos y ámbitos de quehacer institucional. 
Competencia. - Es un saber actuar con eficacia y con ética del sujeto que aprende, a 
nivel personal, social y laboral, en los diferentes medios donde se interactúa. La 
competencia no es innata. Las personas logran ser competentes a través que un proceso 
complejo de acumulación de experiencia de aprendizaje. 
Comunidad educativa. -  Conjunto de actores que interviene directa o 
indirectamente en objetivos comunes de un ISP, ESFA, Está conformada por el personal 
docente (director, personal docente, coordinadores, jefes); personal no docente 
(administrativos y de servicios); estudiantes padres de familia y ex alumnos. 
Cultura de evaluación. - Conjunto de actitudes y conductas de los miembros de la 
institución que refleja su disposición para participar en procesos de evaluación. 
Eficacia. - -Es la capacidad institucional para responder apropiada y rápidamente a 
situaciones dadas en determinado momento, cumplir con sus objetivos y satisfacer a los 
usuarios del servicio educativo. 
Eficiencia. -  Es la utilización óptima de recursos, humanos materiales, para alcanzar 
el mayor grado de eficacia en el mismo tiempo y con el mínimo costo. 
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Indicador. - Información fiable y válido sobre las que los evaluadores externos 
sustentan sus juicios al comprobar su estándar. Valor numérico utilizado para medir algo 
difícil de cuantificar; instrumento utilizado para medir, comparar, dar seguimiento y 
apoyar el avance de resultados y representan medidas sobre aspectos que no son 
directamente mensurables. 
Liderazgo. - Es el proceso de motivar y ayudar a los demás a trabajar con 
entusiasmo para alcanzar objetivos. El proceso de llevar a un grupo (o grupos) en una 
determinada dirección, fundamentalmente por medios no coercitivos. Un liderazgo 
eficiente lo definimos como aquel que produce un movimiento hacia el logro de lo que es 
mejor, a largo plazo, para el grupo. 
Motivación. -  Es algo como una necesidad, un deseo o un impulso que conduce a 
una persona a elegir y realizar    una acción entre aquellas alternativas que se presenten en 
determinada situación. La motivación tiene aspectos psicológicos y es de carácter 
emocional. En efecto, la motivación está relacionada con el impulso, porque este provee 
eficacia al esfuerzo colectivo orientado a conseguir los objetivos de la empresa. 
Proceso. - Es una senda o trayectoria que sigue las cosas, desde cualquier punto de 
vista, tanto tecnológico o científico. 
Programa curricular. – Es el instrumento donde se organiza las actividades de 
enseñanza aprendizaje, que permitirá orientar al docente en su práctica pedagógica con 
respecto a los objetivos a lograr, las conductas que deben manifestar los alumnos, las 




Organizado. – Es aquel logrado de la planificación, la información, su tiempo y 
actividades, compatibilizando diversas dimensiones de su vida personal y social, que 
anticipa su accionar, con la finalidad de tomar decisiones oportunas y eficaces. 
Unidad. - Es la cualidad por la que las cosas se mantienen en el ser distinto y 
separado de los demás. Propiedad de los que es uno e indivisible, cada uno de los 







Capítulo III.  
Hipótesis y variables 
3.1 Hipótesis 
3.1.1 Hipótesis general    
La calidad del servicio educativo tiene relación positiva con el nivel del desempeño 
docente, según la percepción del estudiante del ISPPEE María Madre de la región Callao. 
3.1.2 Hipótesis especificas  
He 1  La actitud del profesorado se reloaciona con el desempeño docente de manera 
positiva y significativa en la ISPPEE “María Madre” de la región Callao, desde la 
perspectiva de sus estudiantes. 
He 2 La atención de la organización se relaciona con el desempeño docente de manera 
positiva y significativa en la ISPPEE “María Madre” de la región Callao, desde la 
perspectiva de sus estudiantes. 
He 3 Los contenidos del plan de estudios se asocian con el desempeño docente de manera 
positiva y significativa en la ISPPEE “María Madre” de la región Callao, desde la 
perspectiva de sus estudiantes. 
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He 4 Las instalaciones y equipamiento se relacionan con el desempeño docente de manera 
positiva y significativa en la ISPPEE “María Madre” de la región Callao, desde la 
perspectiva de sus estudiantes. 
He 5 La organización de la enseñanza se asocia con el desempeño docente de manera 
positiva y significativa en la ISPPEE María Madre de la región Callao, desde la 
perspectiva de sus estudiantes. 
3.2 Sistemas de las variables  
3.2.1 Calidad del servicio educativo  
Definición conceptual 
Se refiere a la competencia académica y personal, la socialización de los estudiantes 
y la formación integral, sin embargo, estas competencias dependen de la formación y 
actitudes del profesorado, la programación docente, los recursos educativos y la función 
directiva. 
Sin calidad en el servicio educativo, los alumnos como clientes no satisfarán sus 
necesidades y expectativas, lo que perjudica su formación integral. 
Definición operacional  
La calidad del servicio educativo se evalúa con un cuestionario considerándose los 
indicadores actitudes del profesorado, atención de la organización, plan de estudios e 
instalaciones y equipamiento y organización de la enseñanza, para conocer las 




3.2.2 Desempeño Docente 
Definición conceptual 
El desempeño docente se caracteriza por el dominio de un saber específico y 
complejo de pedagogía, que comprende los procesos en que está inmerso, que decide 
niveles de autonomía sobre contenidos, métodos y técnicas que elabora estrategias de 
enseñanza de acuerdo a las características de sus alumnos. 
Definición operacional  
El desempeño docente se mide con un cuestionario el que considera las dimensiones 
capacidad pedagógica, responsabilidad en el desempeño docente, relaciones 
interpersonales, resultados de la labor educativa el que es aplicado a los estudiantes para 
conocer sus percepciones.  
3.2.3 Operacionalización de variables 




















-Cumple horarios establecidos 
-Se preocupación por el aprendizaje 
- Motiva  a los  alumnos 
- Fomenta la participación de los alumnos 
- Disposición para dar orientaciones  
- Comunicación fluida 
- Es cortes 
 
-El personal administrativo tiene una adecuada atención  
-Los horarios de clase son convenientes 
-La entrega de folletos informativos son adecuados. 
-La información sobre matricula es debidamente anticipada 
-El personal de la biblioteca asesora adecuadamente 
 
 
- Las actividades diversas de la institución contribuyen su 
formación profesional 
- Asignaturas y talleres tiene relación  
- Promueve el desarrollo de conocimientos  
- El perfil del egresado es adecuado 
-  Se evalúa los contenidos y métodos 



































●Organización de la 
enseñanza 
- Las condiciones de las aulas son las adecuadas para la docencia 
- El equipamiento (laboratorios, salas de informática, etc) es 
moderno. 
- Los espacios destinados a los trabajos teóricos-prácticos (aulas, 
auditorios, anfiteatros, talleres, laboratorios y biblioteca) son 
cómodos y acogedores 
- El equipamiento de las ayudas didácticas (retroproyector, data-
multimedia, radio grabadoras, etc.) disponibles son suficientes. 
- Los fondos bibliográficos disponibles son suficientes. 
- El servicio que brinda la biblioteca da facilidad para la búsqueda 
de información 
- El servicio de cómputo e internet es adecuado. 
- Los materiales didácticos son útiles para los estudiantes. 
- Horarios adecuados 





























● Responsabilidad en 








● Resultados de su 
labor educativa 
- Dominio de contenidos 
- Adecuada metodología 
- Organización de trabajo 
- Formación de valores 
 
- Puntualidad y responsabilidad 




- Vocación  
- Justicia y realismo 
- Conductas adecuadas 
 
- Preocupación y compresión  
- Comunicación 
- Trabajo en conjunto 
 
- Rendimiento académico 
- Satisfacción de los estudiantes 
- Desarrollo de los contenidos 





























Capítulo IV.  
Metodología 
4.1 Enfoque de la investigación 
El enfoque de la presente investigación es cuantitativo. Además, es aplicativo, ésta 
recibe el nombre de “investigación práctica o empírica”, que se caracteriza porque busca la 
aplicación o utilización de los conocimientos adquiridos, a la vez que se adquieren otros, 
después de implementar y sistematizar la práctica basada en investigación. El uso del 
conocimiento y los resultados de investigación que da como resultado una forma rigurosa, 
organizada y sistemática de conocer la realidad. (Murillo, 2008). 
La presente investigación está orientada a resolver problemas de la vida cotidiana o a 
controlar situaciones prácticas, haciendo dos distinciones: La que incluye cualquier 
esfuerzo sistemático y socializado por resolver problemas o intervenir situaciones. En ese 
sentido, se concibe como investigación aplicada tanto la innovación técnica, artesanal e 
industrial como la propiamente científica. La que sólo considera los estudios que explotan 
teorías científicas previamente validadas, para la solución de problemas prácticos y el 
control de situaciones de la vida cotidiana. (Padrón, 2006). 
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Cabe resaltar que el presente trabajo es un estudio descriptivo de enfoque 
cuantitativo ya que se recolectaron los datos sobre diferentes aspectos del personal de la 
institución a estudiar, así mismo se realizó un análisis y medición de los mismos. 
4.2 Tipo de investigación 
El tipo de investigación es descriptivo y transversal, de carácter no experimental, que 
tiene como objetivo caracterizar una situación concreta, indicando sus rasgos y 
peculiaridades. 
“La investigación descriptiva busca especificar propiedades, características y rasgos 
importantes de cualquier fenómeno que se analice” (Hernández, Fernández y Baptista, 
2003, p. 119).  Este tipo de estudio nos permitió medir las variables de forma 
independiente con mayor exactitud.  
La investigación es de naturaleza no experimental, donde no hacemos variar 
intencionalmente las variables independientes. Lo que hacemos en la investigación no 
experimental es observar fenómenos tal y como se dan en su contexto natural. Para 
después analizarlos. Como señala Kerlinger (1979, p.116) la investigación no experimental 
es cualquier investigación en la que resulta imposible manipular variables o asignar 
aleatoriamente a los sujetos o a las condiciones. 
Es una investigación transversal, en la que nos permiten recolectar datos de un solo 
momento, en un tiempo desarrollado. Con el propósito es describir variables y analizar su 
incidencia e interrelación en un tiempo dado. Como por ejemplo, analizar el desempeño 
docente y la calidad del servicio educativo del ISPPEE María Madre de la región Callao. 
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4.3 Diseño de Investigación 
En la presente investigación permitirá identificar las correlaciones entre ambas 
variables y sus respectivas dimensiones, a través de la aplicación de un cuestionario con el 
fin de determinar si la Calidad del servicio educativo se relaciona con el desempeño 
docente en el ISPEE María Madre de la Región Callao-2016. 
Kerlinger (2009) señala que, la investigación no experimental es aquella que se 
realiza sin manipular deliberadamente variables. Es decir, es investigación donde no 
hacemos variar intencionalmente las variables independientes. Lo que hacemos en la 
investigación no experimental es observar fenómenos tal y como se dan en su contexto 
natural, para después analizarlos (Kerlinger p. 116). La investigación es transversal, 
porque se desarrollará en un momento determinado y lugar establecido, porque se busca la 
relación entre ambas variables y sus respectivas dimensiones, detectando hasta qué punto 
las alteraciones de una, depende de la otra, ya sea en forma positiva o negativa, el cual 
dará como resultado un coeficiente de correlación. De lo antes mencionado el diseño 
utilizado es el no experimental, transversal, debido a que se recolectan los datos en un solo 
momento, en un 25 tiempo único, su propósito es describir las variables y analizar su 
relación en un momento dado entre la variable. 
A continuación se presenta el esquema:  
                Ox 
 
M     r  
 





M =  Muestra de estudio 
Ox  =  Desempeño docente  
Oy =  Calidad del servicio educativo 
r =  Relación entre las variables 
Siguiendo a Sánchez (2010), el diseño tiene un carácter no experimental, del tipo 
descriptivo correlacional, en tanto se describirá la calidad del servicio educativo y el 
desempeño docente en el ISPPEE “María Madre” de la región Callao-2016. 
4.4 Población y muestra 
4.4.1 Población 
En la presente investigación la población estará conformada por 250 estudiantes del 
Instituto Superior Pedagógico Público de Educación Especial “María Madre” de la región 
Callao. 
4.4.2 Muestra 
En tal sentido, para la presente investigación la muestra fue seleccionada mediante el 
muestreo de poblaciones finitas, es decir contable y la variable de tipo categórica, 
conociendo en N=250 total de estudiantes. 
Aplicación de la formula para hallar el tamaño muestral: 
𝑛 =
𝑁 ∗ 𝑍𝛼
2 𝑝 ∗ 𝑞
𝑑2 ∗ (𝑁 − 1) + 𝑍𝛼







N: total de la población 
𝑍𝛼 : 1.96
2 
P: proporción esperada (en este caso 5%=0.05) 
q: 1-p (en este caso 1-0.05=0.95) 
d: precisión (5%) 





La muestra estuvo conformada por 56 estudiantes de del Instituto Superior 
Pedagógico Público de Educación Especial “María Madre” de la región Callao. 
4.5  Técnicas e instrumentos de recolección de datos 
Para obtener los datos de los dominios de las variables que son cruzadas en las sub – 
hipótesis, y que necesitamos para contrastarlos. Recurriremos a las siguientes técnicas de 
recopilación de datos. 
Técnica del análisis documental, se empleó para la elaboración del marco teórico 
para lo cual se usaron como instrumentos fichas textuales y de resumen, se recurrieron a 
fuentes como libros sobre erencias de Centros Educativos, Gestión Educativa, Calidad en 
Centros Educativos y mejora de la eficacia escolar, publicaciones especializadas, Internet, 
revistas; así como experiencias exitosas que superaron el problema. 
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Técnica de encuesta, utilizando como instrumento una escala de percepciones 
dirigida a docentes, alumnos y ex alumnos que recoge información sobre la     calidad del 
servicio educativo y el desempeño docente. (Caballero, 2004, p. 559) 
4.6 Instrumento y tratamiento de datos 
Se obtuvo la información a través de dos instrumentos, uno para la recolección de 
datos con respecto a los indicadores de calidad como son: actitudes del profesorado, 
atención de la organización, plan de estudios e instalaciones y equipamiento y 
organización de la enseñanza; el otro instrumento, que mide el desempeño docente tiene 
las siguientes dimensiones: capacidad pedagógica, responsabilidad en el desempeño 
docente, relaciones interpersonales, resultados de la labor educativa. 
Obtenida la información se procedió al respectivo análisis de la misma y a 
discriminar la información que realmente pudiera aportar datos significativos al desarrollo 
de este estudio. 
La escala de percepciones se dirigió a los informantes para averiguar la calidad del 
servicio educativo y el desempeño docente y se realizó un análisis cuantitativo cualitativo 
que al final nos llevó a una conclusión con los resultados finales. 
Para ello se utilizó la escala de Likert con los siguientes valores: Casi nunca (1), a 







Capítulo V.  
Resultados 
5.1  Selección y validación de los instrumentos 
5.1.1  Selección del instrumento 
Para la presente investigación se utilizó el método directo ya que al tratarse de un 
proyecto factible con diseño de campo resulta imprescindible la presencia de los 
investigadores en la fuente primaria a fin de garantizar la obtención de todos aquellos 
datos de importancia para la resolución efectiva del problema. Las técnicas de recolección 
de datos que se utilizarán en la presente investigación fueron de fuentes primarias tales 
como: La técnica de la encuesta; se utilizó como instrumento el cuestionario, recurriendo a 
los estudiantes de la ISPPEE “María Madre” de la región Callao. 
5.1.2 Validación del instrumento 
“La validez, en términos generales, se refiere al grado en que un instrumento mide 
realmente la variable que pretende medir (Hernández et al. 2014:200). 
Validación de los instrumentos: Juicio de expertos 
Para la presente investigación la validación del instrumento se realizó a través de 
juicio de expertos, para lo cual, recurrimos a la opinión de 3 docentes de reconocida 
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trayectoria en Cátedra de Posgrado de la Universidad Nacional de Educación Enrique 
Guzmán y Valle, quienes determinaron la pertinencia maestral de los ítems de los 
instrumentos.  A ellos, se les entregó la matriz de consistencia, los instrumentos y la ficha 
de validación donde se determinaron los indicadores respectivos.   Sobre la base del 
procedimiento de validación descrita, los expertos consideraron la existencia de una 
estrecha relación entre los criterios y objetivos del estudio y los ítems constitutivos de los 
dos instrumentos de recopilación de la información.  Asimismo, emitieron los resultados, 
ver tabla1. 
Tabla 1. 
 Nivel de validez de los cuestionarios, según juicio de expertos 
Experta(o) 
Variable 1: 






Dr. CRUZ NEYRA, Lidia Luz 92,0 92,0 92,0 
Dr. ARENAS DELGADO, Raúl 80,0 80,0 800 
Dr. CORDOVA ZAPATA, Elmer Javier 85,0 85,0 85,0 
Promedio 85,7 85,7 85,7 
 Fuente: Ficha de evaluación de cuestionario. 
5.1.3 Confiabilidad del instrumento: Consistencia interna 
El concepto de confiabilidad del instrumento mide el grado de consistencia interna y 
precisión en la medida, mayor precisión menor error. 
La confiabilidad se determina en la presente investigación por el coeficiente de Alfa 
de Cronbach, desarrollado por J.L. Cronbach, el cual requiere de una sola administración 
del instrumento de medición y produce valores que oscilan entre cero y uno. Es aplicable a 
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escalas de varios valores posibles, por lo que puede ser utilizado para determinar la 
confiabilidad en escalas cuyos ítems tienen como respuesta más de dos alternativas. 









K: El número de ítems 
∑Si2: Sumatoria de varianzas de los ítems 
ST
2: Varianza de la suma  de los ítems 
Alfa = Coeficiente de Alfa de Cronbach 
Confiabilidad de las variables 
 Tabla 2. 
Valores de grado de confiabilidad 
Valores Grado de confiabilidad 
0,53 a menos Confiabilidad nula 
0,54 a 0,59 Confiabilidad baja 
0,60 a 0,65 Confiable 
0,66 a 0,71 Muy confiable 
0,72 a 0,99 Excelente confiabilidad 
1,0 Confiabilidad perfecta  
  Fuente: Mejía M, Elías (2005) Técnicas e instrumentos de investigación  
Se recolectó la información en una muestra de 56 estudiantes de la ISPPEE “María 
Madre” de la región Callao. Los datos fueron ingresados al paquete estadístico SPSS 
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Versión 21 (Statistical Package for the Social Sciencie), y se calcularon el índice de 
fiabilidad de Cronbach de los cuestionarios, obteniendo los siguientes resultados: 
Fiabilidad 
Considerando los 60 ítems, es decir todo el instrumento, que está compuesto por 30 
ítems del cuestionario de la calidad del servicio educativo y 30 Ítems de la variable 
desempeño docente, se determinó la fiabilidad del tamaño muestral de 56 estudiantes de 
ISPPEE “María Madre” de la región Callao, se obtuvo un coeficiente de Alfa de Cronbach 
igual a 0,862  para la calidad del servicio educativo y el desempeño docente con un alfa de 
Cronbach de 0.807, esto permite decir que en ambas tiene una excelente confiabilidad. 
Tabla 3.  
Índice de confiabilidad de los cuestionarios, de acuerdo de las variables de estudio 
Cuestionarios Índice de confiabilidad 
 
Calidad del servicio educativo  
 
0,862 
Desempeño docente 0,807 
Para las dimensiones de la calidad de servicio educativo, se procedió de la siguiente 
manera: la dimensión actitud del docente, se obtuvo el valor de Alfa de Cronbach 0,708, 
en la dimensión atención de la organización se obtuvo el valor de Alfa de Cronbach 0,724, 
en la dimensión de plan de estudios se obtuvo el valor de Alfa de Cronbach 0,615 , y  en la 
dimensión de Instalaciones y equipamiento estudios se obtuvo el valor de Alfa de 
Cronbach 0,743, concluyendo que todas las dimensiones de la variable calidad del servicio 
educativo han sido validadas. 
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Para las dimensiones del desempeño de docente, se procedió a validar el Alfa de 
Cronbach en sus dimensiones; en la dimensión capacidades pedagógicas se obtuvo el valor 
de 0,774, en la dimensión responsabilidad en el desempeño de las funciones se obtuvo el 
valor de 0,604, en la dimensión de emocionalidad se obtuvo el valor de 0,651, en la 
dimensión  relaciones interpersonales se obtuvo el valor de 0,701, y  en la dimensión 
resultado de labor académica se obtuvo el valor de 0,609, concluyendo que todas las 
dimensiones han sido validadas. 
5.3 Tratamiento estadístico e interpretación de tablas y gráficos 
Variable: Calidad del servicio educativo 
Dimensión: actitud del docente 
En la variable calidad del servicio educativo, se observa en la Tabla N°3 el 51,8% de 
la percepción de los estudiantes están satisfechos con la actitud del docente. 
En la figura N°1 de la dimensión actitud del Docente, presenta una frecuencia 
positiva con normalidad de acuerdo a la percepción del estudiante encuestado en el 




Tabla 4.  
















Dimensión atención de la organización 
En la variable calidad del servicio educativo, se observa en la Tabla N°5 y el Figura 
N°2 con respecto a la dimensión atención de la organización que el 50% de los estudiantes 
validan la atención adecuada que perciben en el ISPPEE “María Madre” de la región 
Callao 2016. 
Tabla 5.  










Figura 3. Atención de la organización 
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Dimensión Plan de estudios 
En la variable calidad del servicio educativo, se observa en la Tabla N°6 y la Figura 
N°3 con respecto a la dimensión Plan de estudios que el 41,1% de los estudiantes están de 
acuerdo con el profesorado con la participación del mismo en el ISPPEE “María Madre” 
de la región Callao. 
Tabla 6.  
Plan de Estudios 
 
 




Dimensión: Instalaciones y equipamiento 
En la variable calidad del servicio educativo, se observa en la Tabla N° 7 y la Figura 
N°4 con respecto a la dimensión instalaciones y equipamiento que el 48,2% de los 
estudiantes no presenta estar de acuerdo con el equipamiento respectivo en el ISPPEE 
“María Madre” de la región Callao. 
Tabla 7.  
Instalaciones y equipamiento 
:  
 




Dimensión: Organización de la enseñanza 
En la variable calidad del servicio educativo, se observa en la Tabla N° 8 y la Figura 
N°5 con respecto a la dimensión Organización de la enseñanza que el 44,6% de los 
estudiantes manifiesta estar de acuerdo con su desarrollo en el ISPPEE “María Madre “de 
la región Callao.  
Tabla 8.  













Figura 6. Organización de la enseñanza 
 
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje válido Porcentaje 
acumulado 
Vál ido 
NUNCA 7 12,5 12,5 12,5 
CASI NUNCA 11 19,6 19,6 32,1 
A VECES 15 26,8 26,8 58,9 
CASI SIEMPRE 13 23,2 23,2 82,1 
SIEMPRE 10 17,9 17,9 100,0 
Tota l  56 100,0 100,0  
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Variable Desempeño docente 
Dimensión: Capacidades pedagógicas 
En la variable desempeño del docente se observa en la Tabla N° 9y la Figura N°6 
que el 46,4% de la percepción de los estudiantes siempre están satisfechos con las 
capacidades pedagógicos del profesorado en el ISPPEE “María Madre” de la región 
Callao. 









Figura 7. Capacidades pedagógicas 
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Dimensión Responsabilidad en el desempeño de las funciones 
En la variable desempeño del docente se observa en la Tabla N°10 y la Figura N° 7 
que el 41,1% de la percepción de los estudiantes siempre están de acuerdo con la 
responsabilidad en el desempeño de las funciones del profesorado en el ISPPEE “María 
Madre” de la región Callao 2016 
Tabla 10.  










En la variable desempeño del docente se observa en la Tabla N°11 y la Figura N°8 
que el 44,6% de la percepción de los estudiantes casi siempre están de acuerdo con la 
emocionalidad en el desempeño de las funciones del profesorado en el ISPPEE “María 
Madre” de la región Callao. 
















Dimensión: Relaciones interpersonales 
En la variable desempeño del docente se observa en la Tabla N°12 y la Figura N°9 
que el 48,2% de la percepción de los estudiantes casi siempre están de acuerdo con las 
relaciones interpersonales en el desempeño de las funciones del profesorado en el ISPPEE 
“María Madre” de la región Callao. 













Dimensión: Resultados de la labor académica 
En la variable desempeño del docente se observa en la Figura N°10 que el 44,6% de 
la percepción de los estudiantes casi siempre están de acuerdo con la labor académica en el 












Figura 11. Labor académica 
 
5.4 Resultados 
5.4.1 Prueba de contrastación de hipótesis 
Para la contratación de la hipótesis debemos conocer las características de 




Para la prueba de normalidad se aplicó la prueba de Kolmogorov – Smirnov, cuando 
se aplica dicha prueba, el estadístico de prueba es la máxima diferencia. 
𝐷 = 𝑚𝑎𝑥|𝐹𝑛(𝑥) − 𝐹𝑜(𝑥)| 
Siendo Fn(x) la función de distribución muestral y Fo(x) la función teórica o 
correspondiente a la población normal especificada en la hipótesis nula. 
1. Prueba de la hipótesis general 
Hipótesis nula (Ho): Los datos de estudio provienen de una distribución normal 
Hipótesis alterna (H1): Los datos de estudio no provienen de una distribución 
normal 
2. Nivel de significación (𝛼) 
Al 5%, que indica un nivel de confianza del 95% para las correlaciones simples 
encontradas 
3. Estadístico de prueba 
Para establecer la verificación de la hipótesis de la normalidad se aplicó prueba de 
Kolmogorov-Smirnov por ser una muestra mayor a 30. 
4. Región crítica o de rechazo 
Si p- valor es < 0,05 nivel de significancia, se rechaza la hipótesis nula (Ho) 
Si p-valor es >0.05 nivel de significancia, no se rechaza la hipótesis nula (Ho) y se 
acepta hipótesis alterna (H1)   
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5. Paquete estadístico 
Se utilizó el paquete estadístico SPSS versión 21 y se obtuvo los siguientes 
resultados: 
 Variable 1: Calidad del servicio educativo 
Para poder desarrollar la prueba estadística, necesitamos que nuestros datos tengan 
una distribución normal, en la tabla N°11 de la variable calidad del servicio educativo, se 
observa que las 4 dimensiones no presentan una significancia < 0,05, es decir, permite 
concluir que para medir la correlación se debe aplicar la técnica a través del coeficiente de 
la correlación de Spearman. 
Tabla 13.  
Prueba de normalidad 
 
Tabla 14.  




Si p- valor es < 0.05 nivel de significancia, se rechaza la hipótesis nula (Ho), 
Si p-valor es >0.05 nivel de significancia, no se rechaza la hipótesis nula (Ho) y se 
Acepta hipótesis alterna (H1)   
En la tabla N°14, se observa que no se rechaza la hipótesis nula, y se acepta la 
hipótesis alterna. 
Variable 2: Desempeño del docente  
Para poder desarrollar la prueba estadística, necesitamos que nuestros datos tengan 
una distribución normal, en la tabla N°12 de la variable desempeño del docente, se observa 
que las 5 dimensiones no presentan una significancia < 0,05, es decir, permite concluir que 
para medir la correlación se debe aplicar la técnica a través del coeficiente de la 
correlación de Spearman. 
Tabla 15.  
Prueba de Kolmogorov-Smirnov 
Si p- valor es < 0.05 nivel de significancia, se rechaza la hipótesis nula (Ho), 
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Si p-valor es >0.05 nivel de significancia, no se rechaza la hipótesis nula (Ho) y se 
Acepta hipótesis alterna (H1)   
En la tabla N°15, se observa que no se rechaza la hipótesis nula, y se acepta la 
hipótesis alterna, y se aplica la correlación de Spearman 
Coeficiente de correlación: El análisis de correlación sirve para medir la “fuerza o 
el grado de correlación entre las variables objeto de estudio en el análisis de regresión y 
que el coeficiente de correlación se encontrara entre -1 y 1, indicando la dirección de la 
correlación y la fuerza de la relación (Bernal 2006:202-203) 
Para establecer la verificación de la hipótesis de investigación se aplicó la prueba de 
correlación de Spearman, para determinar el grado de asociación entre las variables a 
efectos de contrastar la hipótesis. 




Los coeficientes de correlación Rho de Spearman se interpretaron según la tabla 
siguiente: 
Donde D es la diferencia entre los correspondientes estadísticos de orden de x y N es 







Coeficiente de correlación Rho de Spearman 
Rango Relación 
0 - 0,25 Escasa o nula 
0,26 - 0,50 Débil 
0,51 – 0,75 Entre moderada   y fuerte 
0,76 -1 Entre fuerte y perfecta 
1. Prueba de hipótesis general 
Hipótesis nula (Ho): No existe correlación entre las percepciones de los estudiantes 
con respecto a la calidad del servicio educativo y el desempeño docente en el ISPPEE 
“María Madre” de la región Callao. 
Hipótesis alterna (H1): Existe correlación entre las percepciones de los estudiantes 
con respecto a la calidad del servicio educativo del ISPPEE “María Madre” de la Región 
Callao. 
2. Nivel de significación (𝛼) – al5% que indica un nivel de confianza del 95% 
3. Estadístico de prueba 
Para establecer la verificación de la hipótesis de investigación se aplicó la prueba de 
correlación de Spearman para determinar el grado de relación entre las variables a efectos 
de contrastar la hipótesis. 
4. Región crítica o de rechazo 
Si p- valor es < 0,05 nivel de significancia, se rechaza la hipótesis nula (Ho), 
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Si p-valor es >0,05 nivel de significancia, no se rechaza la hipótesis nula (Ho) y se 
Acepta hipótesis alterna (H1)   
5. Paquete estadístico 
Utilizando el paquete estadístico SPSS versión 21, se obtuvo los siguientes 
resultados 
Tabla 16.  
Correlación de la calidad del servicio educativo 
 
6. Regla de decisión 
En la hipótesis general de la Tabla N°17 apreciamos un nivel de significación 
(p=0,153>0,05), es decir, la calidad del servicio educativo se relaciona 
significativamente con el desempeño del docente en el ISPPEE María Madre de la región 
Callao. Observando que el nivel de correlación está entre (0,76-1), lo cual significa una 
correlación positiva entre fuerte y perfecta. 
Segunda prueba de hipótesis especifica 1 
H1: Existe relación significativa entre la actitud del profesorado y el desempeño 
docente según la percepción del estudiante de la ISPPEE María Madre de la región Callao. 
80 
 
Ho: No existe relación significativa entre la actitud del profesorado y el desempeño 
docente, según la percepción del estudiante de la ISPPEE María Madre de la región 
Callao. 
2. Nivel de significación (𝛼)- Al 5%, que indica nivel de confianza del 95% 
3. Estadístico de prueba 
Para establecer la verificación de la hipótesis de investigación se aplicó la prueba de 
correlación de Spearman para determinar el grado de relación entre las variables a efectos 
de contrastar la hipótesis. 
4. Región crítica o de rechazo 
Si p- valor es < 0.05 nivel de significancia, se rechaza la hipótesis nula (Ho), 
Si p-valor es >0.05 nivel de significancia, no se rechaza la hipótesis nula (Ho) y se 
acepta hipótesis alterna (H1)   
5. Paquete estadístico 





Tabla 17.  
Correlación de la actitud del profesorado y el desempeño docente 
 
En la hipótesis específica N°1 de la tabla N°18 apreciamos un nivel de significación 
(p=0,012 <0.05), entonces no se rechaza la hipótesis Nnula (Ho), cuya correlación de Rho 
de Spearman entre la actitud del profesorado y el desempeño docente es de 0,333 lo cual 
significa una correlación débil. 
Tercera prueba de hipótesis específica 2 
H2: Existe relación significativa entre atención de la organización con el 
desempeño docente, según la percepción del estudiante de la ISPPEE “María Madre” de la 
región Callao. 
Ho: No existe relación significativa entre atención de la organización con el 
desempeño docente, según la percepción del estudiante de la ISPPEE María Madre de la 
región Callao. 




3. Estadístico de prueba 
Para establecer la verificación de la hipótesis de investigación se aplicó la prueba de 
correlación de Spearman para determinar el grado de relación entre las variables a efectos 
de contrastar la hipótesis. 
4. Región crítica o de rechazo 
Si p- valor es < 0.05 nivel de significancia, se rechaza la hipótesis nula (Ho), 
Si p-valor es >0.05 nivel de significancia, no se rechaza la hipótesis nula (Ho) y se 
acepta hipótesis alterna (H1)   
5. Paquete estadístico 
Utilizando el paquete estadístico SPSS versión 21, se obtuvo los siguientes 
resultados: 
Tabla 18.  




En la hipótesis específica N°2 de la Tabla N°19 apreciamos un nivel de significación 
(p=0,946>0.05), es decir, que la atención de la organización se relaciona 
significativamente con el desempeño del docente en el ISPPEE “María Madre” de la 
región Callao. Observando que el nivel de correlación está entre (0,76-1), lo cual significa 
una correlación positiva entre fuerte y perfecta. 
Cuarta prueba de hipótesis específica 3 
H3: Existe relación significativa entre los contenidos del plan de estudios con el 
desempeño docente, según la percepción del estudiante del ISPPEE María Madre de la 
región Callao. 
Ho: No existe relación significativa entre los contenidos del plan de estudios con el 
desempeño docente, según la percepción del estudiante del ISPPEE María Madre de la 
región Callao. 
2. Nivel de significación (𝛼)- Al 5%, que indica nivel de confianza del 95% 
3. Estadístico de prueba 
Para establecer la verificación de la hipótesis de investigación se aplicó la prueba de 
correlación de Spearman para determinar el grado de relación entre las variables a efectos 
de contrastar la hipótesis. 
4. Región crítica o de rechazo 
Si p- valor es < 0,05 nivel de significancia, se rechaza la hipótesis nula (Ho), 
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Si p-valor es >0.05 nivel de significancia, no se rechaza la hipótesis nula (Ho) y se 
acepta hipótesis alterna (H1)   
5. Paquete estadístico 
Utilizando el paquete estadístico SPSS versión 21, se obtuvo los siguientes 
resultados: 
Tabla 19.  
Contenidos del plan de estudio y el desempeño docente 
 
En la hipótesis especifica N°3 de la Tabla N°20 apreciamos un nivel de significación 
(p=0,802>0,05), es decir, que el contenido del plan de estudios se relaciona 
significativamente con el desempeño del docente en el ISPPEE “María Madre” de la 
región Callao. Observando que el nivel de correlación esta entre (0,76-1), lo cual significa 
una correlación positiva entre fuerte y perfecta. 
Quinta prueba de hipótesis específica 4 
H4: Existe relación significativa entre las instalaciones y equipamiento con el 




Ho: No existe relación significativa entre las instalaciones y equipamiento con el 
desempeño docente, según la percepción del estudiante del ISPPEE “María Madre” de la 
región Callao 
2. Nivel de significación (𝛼)- Al 5%, que indica nivel de confianza del 95% 
3. Estadístico de prueba 
Para establecer la verificación de la hipótesis de investigación se aplicó la prueba de 
correlación de Spearman para determinar el grado de relación entre las variables a efectos 
de contrastar la hipótesis. 
4. Región crítica o de rechazo 
Si p- valor es < 0.05 nivel de significancia, se rechaza la hipótesis nula (Ho), 
Si p-valor es >0.05 nivel de significancia, no se rechaza la hipótesis nula (Ho) y se 
acepta hipótesis alterna (H1)   
5. Paquete estadístico 
Utilizando el paquete estadístico SPSS versión 21, se obtuvo los siguientes 
resultados: 
Tabla 20.  




En la Hipótesis especifica N°4 de la Tabla N°21 apreciamos un nivel de 
significación (p=0,275>0.05), es decir, que las instalaciones y equipamiento se relaciona 
significativamente con el desempeño del docente en el ISPEE María Madre de la Región 
Callao -2016.Observando que el nivel de correlación esta entre (0,76-1), lo cual significa 
una correlación positiva entre fuerte y perfecta. 
Sexta prueba de hipótesis específica 5 
H5:  Existe relación significativa entre la organización de la enseñanza con el 
desempeño docente, según la percepción del estudiante del ISPPEE María Madre de 
la región Callao. 
Ho:  No existe relación significativa entre la organización de la enseñanza con el 
desempeño docente, según la percepción del estudiante del ISPPEE “María Madre” 
de la región Callao. 
2. Nivel de significación (𝛼)- Al 5%, que indica nivel de confianza del 95% 
3. Estadístico de prueba 
Para establecer la verificación de la hipótesis de investigación se aplicó la prueba de 
correlación de Spearman para determinar el grado de relación entre las variables a efectos 
de contrastar la hipótesis. 
4. Región crítica o de rechazo 
Si p- valor es < 0.05 nivel de significancia, se rechaza la hipótesis nula (Ho), 
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Si p-valor es >0.05 nivel de significancia, no se rechaza la hipótesis nula (Ho) y se acepta 
hipótesis alterna (H1)   
5. Paquete estadístico 
Utilizando el paquete estadístico SPSS versión 21, se obtuvo los siguientes 
resultados: 
Tabla 21.  
Correlación de la organización de enseñanza y desempeño docente 
CORRELACIONES 






ORGANIZACIÓN DE LA 
ENSEÑANZA 
 Coeficiente de 
correlación 
 1,000 0,493 
   Sig. (bilateral)   0,0153 
   N  56 56 
 DESEMPEÑO DOCENTE  
Coeficiente de 
correlación  0,493 1,000 
   
Sig. (bilateral) 
 0,0153  
   
N 
  56 
En la hipótesis especifica N°5 de la Tabla N°22 apreciamos un nivel de significación 
(p=0,0153>0,05), es decir, que la organización de la enseñanza se relaciona 
significativamente con el desempeño del docente en el ISPPEE “María Madre” de la 
región Callao. Observando que el nivel de correlación positiva entre fuerte. 
5.5 Discusión de los resultados 
El objetivo principal de nuestra investigación fue determinar la relación que existe 
entre la calidad del servicio educativo y el desempeño docente de las instituciones 
educativas con el propósito de proponer estrategias efectivas para la calidad del servicio en 
el Instituto Superior Pedagógico Público de educación Especial “María Madre” de la 
región Callao, resultados que han sido verificados mediante las técnicas de la inferencia 
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estadística. Se ha encontrado una correlación positiva significativa entre ambas variables, 
lo cual significa que a mayor calidad del servicio educativo se presenta mejor desempeño 
docente. 
En lo que corresponde a la calidad del servicio educativo nuestro trabajo de campo 
nos permite coincidir con Moreno, Caballero y Bastidas (2010) que los nuevos retos que 
enfrentan las instituciones públicas, demanda la implementación de los enfoques de 
gestión con mayor amplitud y mejor coherencia que permitan mejorar la calidad del 
servicio a través de las dependencias operativas, académica y administrativas de las 
instituciones universitarias de carácter público.  
De igual forma otro trabajo importante es el de Elera (2010) quien encontró que las 
variables de   planificación estratégica y la calidad del servicio educativo tiene una 
relación significativa, pero su coeficiente de correlación es positivo, pero en un nivel débil, 
sin embargo, nuestra investigación ha encontrado una correlación positiva fuerte entre la 
calidad del servicio educativo y el desempeño docente según la percepción de los 
estudiantes de la institución mencionada. 
Por otro lado, respecto a la calidad de los servicios educativos, hallamos que, a 
través de la Ley Universitaria No 30220- Ley Universitaria vigente actualmente, se crea el 
SUNEDU como órgano técnico especializado adscrito al MINEDU con autonomía técnica, 
funcional, económica, presupuestal y administrativa. Su principal finalidad es aprobar la 
licencia para el funcionamiento de una institución universitaria. “Lo hará después de 
verificar el cumplimiento de condiciones básicas de calidad para ofrecer el servicio 
educativo”.  Por otro lado, respecto de la calidad de los servicios se hace referencia en los 
lineamientos de política para el aseguramiento de la calidad en la educación superior 
89 
 
universitaria, que “en la actualidad, no existe información actualizada, confiable, 
pertinente y accesible sobre la calidad de los servicios educativos en las instituciones de 
educación superior universitaria”, MINEDU (2015).  
Por otro lado,  Vergara y Quesada (2011)  encontró que existe correlación calidad de 
servicio y satisfacción de los estudiantes según percepción del estudiante con un alto 
índice en las cuales influyen significativamente,  también al aumentar la calidad del 
servicio académico percibido se debe hacer énfasis en las percepciones que, de los 
servicios, tienen los estudiantes y finalmente concluye que la relación que existe entre el 
valor percibido por el estudiante y la satisfacción del mismo, se observa que si aumenta el 
valor percibido por el estudiante, aumentara su satisfacción hacia los servicios que ofrece 





De los resultados podemos concluir que: 
1°  Existe una correlación significativa con respecto a la calidad del servicio educativo 
(p=0,0153<0.05) con el desempeño del docente en el ISPEE “María Madre” de la 
región Callao. Observando que el nivel de correlación esta entre (0,76-1), lo cual 
significa una correlación positiva 
2°  Existe una correlación significativa con respecto a la actitud del profesorado y el 
desempeño docente en el ISPPEE “María Madre” de la Región Callao. Siendo Rho 
Spearman igual a es de 0,333 y p= 0,012. 
3°  Se evidencia la no existencia de correlación con respecto a la atención de la 
organización con el desempeño del docente en el ISPEE “María Madre” de la región 
Callao. Observando que el coeficiente de Rho Spearman es0,0099 y p= 0.946. 
4° Existe una correlación significativa (p=0,028<0.05), con respecto al plan de estudios 
y el desempeño del docente en el ISPPEE María Madre de la Región Callao. 
Observando que el nivel de correlación de coeficiente de Rho Spearman igual a 
0,348. 
5°  Existe una correlación significativa (p=0,0275<0.05), con respecto a las 
instalaciones y equipamiento, con el desempeño del docente en el ISPPEE “María 
Madre” de la Región Callao. Observando que el coeficiente de correlación Rho 
Spearman igual a 0,318. 
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6°  Existe una correlación significativa (p=0,037<0.05), con respecto a la organización 
de la enseñanza con el desempeño del docente en el ISPPEE “María Madre” de la 


















1°  Revisar, alinear y realizar un monitoreo permanente en función de las políticas 
públicas del estado de las normas vigente, para optimizar los procesos de gestión de 
los institutos públicos y asimismo asegurar la calidad en educación superior no 
universitaria a través de la satisfacción de los usuarios. 
2°  Incorporar en los planes estratégicos los objetivos para la mejora del servicio 
educativo que brinda el Instituto Pedagógica Público de educación Estatal “María 
Madre”. 
3°  Sensibilizar y capacitar a los docentes que ellos son los pilares para brindar el 
servicio educativo, y su rol en la mejora de la calidad. 
4° Elaborar planes de acciones de mejora, para prestar un servicio de calidad a los 
estudiantes para así asegurar la calidad de una educación superior no universitaria 
como lo establece las políticas de calidad que promueve un mercado académico 
competitivo y que sirve para garantizar el derecho que tiene los jóvenes peruanos a 
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Apéndice A: Matriz de consistencia 
Título: Calidad del servicio Educativo y el desempeño docente en el ISPPEE “María Madre” de la Región Callao 








¿Qué relación existe entre la 
calidad del servicio 
educativo y el Desempeño 
Docente en el ISPPEE María 






Problemas específicos  
¿En qué medida se relaciona 
la actitud del profesorado, 
con el desempeño docente, 
según la percepción del 
estudiante del ISPPEE María 
Madre de la región Callao? 
Establecer la relación que 
existe entre la calidad del 
servicio educativo y el 
Desempeño Docente de las 
instituciones educativas con 
el propósito de proponer 
estrategias efectivas para la 
calidad del servicio en el 
Instituto Superior 
Pedagógico de educación 
Especial María Madre de la 
región Callao.  
Objetivos específicos  
Determinar en qué medida 
se relaciona la actitud del 
profesorado, con el 
desempeño docente, según 
la percepción del estudiante 
del ISPPEE María Madre 
de la región Callao. 
Establecer cómo se asocian 
 
La calidad del servicio educativo 
tiene correlación positiva con el 
nivel del desempeño docente, 
según la percepción del estudiante 





Hipótesis especificas  
La actitud del profesorado se 
asocia con el desempeño docente 
de manera positiva y significativa 
en la ISPPEE María Madre de la 
Calidad del servicio 
Educativo 
● Actitud del 
docente 
● Atención de 
la organización 
● Plan de 
estudios  
● Instalaciones 






en el desempeño 
de sus funciones. 
Enfoque: cuantitativo  
 
Tipo de investigación: descriptivo y 
transversal, no experimental. 
 
 
Diseño: correlacional  
       Ox 
 
M     r  
 
          Oy 
Dónde: 
M =  Muestra de estudio 
Ox  =  Desempeño Docente  
Oy =  Calidad del servicio 
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¿Cómo se asocian la atención 
de la organización con el 
desempeño docente, según la 
percepción del estudiante del 
ISPPEE María Madre de la 
región Callao? 
¿De qué manera se relaciona 
los contenidos del plan de 
estudios con el desempeño 
docente, según la percepción 
del estudiante del ISPPEE 
María Madre de la región 
Callao? 
¿En qué medida se asocian 
las instalaciones y 
equipamiento con el 
desempeño docente, según la 
percepción del estudiante del 
ISPPEE María Madre de la 
región Callao? 
¿Cómo se relaciona la 
organización de la enseñanza 
con el desempeño docente, 
según la percepción del 
estudiante del ISPPEE María 
Madre de la región Callao? 
 
la atención de la 
organización con el 
desempeño docente, según 
la percepción del estudiante 
del ISPPEE María Madre 
de la región Callao. 
Diagnosticar de qué manera 
se relaciona los contenidos 
del plan de estudios con el 
desempeño docente, según 
la percepción del estudiante 
del ISPPEE María Madre 
de la región Callao. 
Evaluar en qué medida se 
asocian las instalaciones y 
equipamiento con el 
desempeño docente, según 
la percepción del estudiante 
del ISPPEE María Madre 
de la región Callao. 
Determinar cómo se 
relaciona la organización de 
la enseñanza con el 
desempeño docente, según 
la percepción del estudiante 
del ISPPEE María Madre 
de la región Callao. 
 
 
región Callao, desde la perspectiva 
de sus estudiantes. 
 
La atención de la organización se 
relaciona con el desempeño 
docente de manera positiva y 
significativa en la ISPPEE María 
Madre de la región Callao, desde 
la perspectiva de sus estudiantes. 
Los contenidos del plan de 
estudios se asocian con el 
desempeño docente de manera 
positiva y significativa en la 
ISPPEE María Madre de la región 
Callao, desde la perspectiva de sus 
estudiantes. 
Las instalaciones y equipamiento 
se relacionan con el desempeño 
docente de manera positiva y 
significativa en la ISPPEE María 
Madre de la región Callao, desde 
la perspectiva de sus estudiantes. 
La organización de la enseñanza se 
asocia con el desempeño docente 
de manera positiva y significativa 
en la ISPPEE María Madre de la 
región Callao, desde la perspectiva 









r =  Relación entre las 
variables. 
Población: 250 estudiantes  
Muestra: 56 estudiantes 
Técnicas: análisis documental, 
encuesta 





Apéndice B° Matriz de consistencia del instrumento de investigación 





























-Cumple horarios establecidos 
-Se preocupa por el aprendizaje 
- Motiva  a los  alumnos 
- Fomenta la participación de los alumnos 
- Disposición para dar orientaciones  
- Comunicación fluida 
- Es cortes 
 
 
- El personal administrativo tiene una adecuada atención  
- Los horarios de clase son convenientes 
- La entrega de folletos informativos es adecuada. 
- La información sobre matricula es debidamente anticipada 
- El personal de la biblioteca asesora adecuadamente 
- Las actividades diversas  de la institución contribuyen su formación profesional. 
 





































Organización de la 
enseñanza 
- Promueve el desarrollo de conocimientos  
- El perfil del egresado es adecuado 
- Se evalúa los  contenidos  y métodos 
-  Participan los estudiantes y/o graduados en formación 
 
 
- Las condiciones de las aulas son las adecuadas para la docencia 
- El equipamiento (laboratorios, salas de informática, etc) es moderno. 
- Los espacios destinados a los trabajos teóricos-prácticos (aulas, auditorios, 
anfiteatros, talleres, laboratorios y biblioteca) son cómodos y acogedores 
- El equipamiento de las ayudas didácticas (retroproyector, data-multimedia, radio 
grabadoras, etc.) es disponibles y suficiente. 
- Los fondos bibliográficos disponibles son suficientes. 
- El servicio de la biblioteca da facilidad para la  búsqueda de información 
- El servicio de cómputo e internet es adecuado. 
 
- Los materiales didácticos son útil para los estudiantes. 
- Horarios adecuados 
























Apéndice C: Tabla especificaciones  de consistencia del instrumento de investigación 




























● Resultados de la labor  educativa 
- Dominio de contenidos 
- Adecuada metodología 
- Organización de trabajo 
- Formación de valores 
 
- Puntualidad y responsabilidad 




- Vocación  
- Justicia y realismo 
- Conductas adecuadas 
 
- Preocupación  y comprensión  
- Comunicación 
- Trabajo en conjunto 
 
- Rendimiento académico 
- Satisfacción de los estudiantes 
- Desarrollo de los contenidos 


























Apéndice D: Desempeño docente 
Instrucciones: Estimado estudiante elija una alternativa y marque con un aspa (X). La encuesta es anónima. Las 
alternativas de cada ítem tienen los siguientes valores: N=nunca (1) Casi Nunca (2) AV= A veces (3) CS= Casi Siempre (4) S= 
Siempre (5). 
N° DIMENS IÓN /INDICADOR ITEMS 1 2 3 4 5 
 Capacidades Pedagógicas  
1 
Dominio de contenidos El profesorado muestra dominio de  los contenidos que imparte en 
la  didáctica de su  especialidad. 
     
2 
Adecuada metodología El profesorado muestra  capacidad para desarrollar sus  materias en 
forma entretenida e interesante 
     
3 
Adecuada metodología El profesorado tiene  buen nivel de  comunicación   verbal y no 
verbal 
     
4 
Organización de trabajo El profesorado evidencia  que ha preparado las  clases con 
anticipación 




Organización de trabajo El profesorado  cumple con el desarrollo de los temas de acuerdo al 
sílabo del curso 
     
6 
Adecuada metodología El profesorado relaciona los temas tratados  con la realidad nacional 
cuando la materia lo permite. 
     
7 
Dominio de contenido El profesorado aclara satisfactoriamente las dudas que plantean los 
(las) estudiantes 
     
8 
Adecuada metodología El profesorado utiliza una  metodología apropiada  para el 
desarrollo de los temas 
     
9 
Formación de valores El profesorado  contribuye con la formación  de valores       
10 
Formación de valores El profesorado estimula a los  estudiantes para formar sus propios 
criterios ante diferentes situaciones  
     
 Responsabilidad en el desempeño de las funciones  
11 Puntualidad y responsabilidad El profesorado cumple  puntualmente con su horario.      
12 Participación activa El profesorado participa activamente en todas las actividades 
programadas por la institución. 
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13 Puntualidad y responsabilidad El profesorado cumple con el reglamento de la institución      
14 Puntualidad y responsabilidad El profesorado se actualiza constantemente en su especialidad       
15 orden El profesorado desarrolla  los contenidos del curso en orden lógico.      
16 
Respeto El profesorado  muestra  vocación pedagógica 
     
 Emocionalidad 
17 Vocación El profesorado demuestra capacidad para actuar  con justicia y 
realismo 
     
18 Justicia y realismo El profesorado muestra agrado al impartir sus  materias       
19 Vocación El profesorado acepta críticas de parte de los alumnos (as)      
20 Conducta adecuada El profesorado muestra  conductas coherentes con el perfil docente.      
 Relaciones Interpersonales  
21 
Preocupación y comprensión El profesorado muestra  preocupación  y comprensión por  los 
problemas de los  alumnos 
     
22 Preocupación y comprensión El profesorado facilita la expresión de  ideas de los alumnos(as)     
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23 Preocupación y comprensión El profesorado se interesa por los  problemas de rendimiento de los 
alumnos(as) 
     
24 Comunicación El profesorado programa sus actividades en forma  conjunta con 
otros docentes 
     
25 Trabajo en conjunto El profesorado respeta y valora el trabajo de sus colegas       
26 Trabajo en conjunto El profesorado evidencia  buenas  relaciones con los directivos       
 Resultados de la labor académica 
27 Rendimiento académico El nivel  académico que  alcanzado en su formación profesional es  
significativo 
     
28 Satisfacción de los estudiantes  El grado de satisfacción  por el  servicio educativo recibido es 
positivo 
     
29 Desarrollo de los contenidos El profesorado logra desarrollar los contenidos planteados para el 
semestre 
     




Apéndice E: Escala de evaluaciones 
ESCALA DE EVALUACIÓN DE LA CALIDAD DEL SERVICIO EDUCATIVO 
DEL ISPPEE “MARIA MADRE” DE LA REGIÓN CALLAO 
Estimado  alumno (a): 
La presente escala tiene una serie de enunciados referidos a diversos aspectos de  la 
calidad del servicio educativo, que está recibiendo en nuestra institución. Le solici tamos 
responder de la manera más objetiva posible. 
La encuesta es anónima y nada le compromete 
Gracias 
INSTRUCCIONES: 
Lea cuidadosamente los enunciados 
1. Marque  con una X la respuesta según su grado de acuerdo o desacuerdo. 
● Totalmente de acuerdo 5 
● De acuerdo    4 
● Indiferente     3 
● En desacuerdo    2 








3. Sexo:    Masculino:                   (      )                               Femenino:  (      ) 
N° ITEMS 1 2 3 4 5 
1 El profesorado cumple con el horario establecido para el 
curso 
     
2 El profesorado se preocupa por el aprendizaje de los 
alumnos 
     
3 El profesorado motiva a los estudiantes para el logro de 
nuevos aprendizajes. 
     
4 El profesorado fomenta la participación  de los estudiantes       
5 El profesorado está disponible para orientar al alumnado 
cuando es necesario 
     
6 Existe una comunicación fluida entre profesores y 
estudiantes  
     
7 Responde cortésmente cuando se le plantean preguntas.       
8 El personal administrativo sirven con rapidez al estudiante      
9 El personal directivo siempre está dispuesto en atender  al 
estudiante  
     
10 La entrega de folletos informativos son  adecuados      
11 La información sobre matricula es debidamente anticipada      
12 El personal de la biblioteca asesora adecuadamente      
13 El personal de la cafetería es atento      
14 Los materiales didáctico son útiles para los estudiantes      
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15 El plan de estudios de la institución tiene una combinación  
adecuada entre las asignaturas obligatorias y los talleres.  
     
16 La institución promueve los conocimientos sólidos, 
profundos y detallados en el área de su desarrollo 
profesional.  
     
17 El perfil del egresado está claramente formulado para su 
especialidad 
     
18 La institución evalúa permanente los contenidos y 
métodos de enseñanza para adecuarlos a las innovaciones 
científicas, y tecnológicas. 
     
19 En la revisión del plan curricular (silabos) de su 
especialidad participan los estudiantes 
     
20 El plan curricular de su especialidad responde a las 
necesidades y demandas del contexto. 
     
21 Las condiciones de las aulas son las adecuadas para la 
docencia 
     
22 El equipamiento (laboratorios, salas de informática, etc) es 
moderno. 
     
23 Los espacios destinados a los trabajos teóricos-prácticos 
(aulas, auditorios, anfiteatros, talleres, laboratorios y 
biblioteca) son cómodos y acogedores. 
     
24 El equipamiento de  las ayudas didácticas (retroproyector, 
data-multimedia , radio grabadoras, etc.) disponibles son 
suficientes. 
     
25 Los fondos bibliográficos disponibles son suficientes.      
26 El servicio que brinda la biblioteca da facilidad para la  
búsqueda de información. 
     
27 Se cuenta con servicio de computadoras       
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28 Los horarios de clases son adecuados a las necesidades de 
los  estudiantes 
     
29 El número de estudiantes por clases es adecuado para la 
docencia 
     
30 Las actividades culturales, deportivas y artísticas que  
ofrece la institución contribuyen a su formación 
profesional. 





ESCALA DE EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO DOCENTE DEL ISPPEE 






La  presente escala  tiene una serie de enunciados referidos a diversos aspectos de la 
enseñanza que usted recibe en nuestra institución. Le solicitamos responder de la manera más 
objetiva posible. 
 




1. Lea cuidadosamente  los enunciados  
2. Marque  con una X la respuesta según su grado de acuerdo o desacuerdo. 
 
● Totalmente de acuerdo 5 
● De acuerdo    4 
● Indiferente    3 
● En desacuerdo    2 





3 Tiempo de Servicio:____________________________________________________ 




N° ITEMS 1 2 3 4 5 
1 CAPACIDADES PEDAGÓGICAS 
El profesorado muestra dominio de  los contenidos que 
imparte en la  didáctica de su  especialidad. 
     
2 El profesorado muestra  capacidad para desarrollar sus  
materias en forma entretenida e interesante 
     
3 El profesorado tiene  buen nivel de  comunicación   verbal y 
no verbal 
     
4 El profesorado evidencia  que ha preparado las  clases con 
anticipación 
     
5 El profesorado  cumple con el desarrollo de los temas de 
acuerdo al sílabo del curso 
     
6 El profesorado relaciona los temas tratados  con la realidad 
nacional cuando la materia lo permite. 
     
7 El profesorado aclara satisfactoriamente las dudas que 
plantean los (las) estudiantes 
     
8 El profesorado se utiliza una  metodología apropiada  para el 
desarrollo de los temas 
     
9 El profesorado  contribuye con la formación  de valores       
10 El profesorado estimula a los  estudiantes para formar sus 
propios criterios ante diferentes situaciones  
     
11 El profesorado cumple  puntualmente con su horario.      
12 El profesorado participa activamente en todas las actividades 
programadas por la institución. 
     
13 El profesorado cumple con el reglamento de la institución      
14 El profesorado se actualiza constantemente en su 
especialidad  
     
15 El profesorado desarrolla  los contenidos del curso en orden 
lógico. 
     
16 EMOCIONALIDAD 
El profesorado  muestra  vocación pedagógica 
     




18 El profesorado muestra agrado al impartir sus  materias       
19 El profesorado acepta criticas de parte de los alumnos (as)      
20 El profesorado muestra  conductas coherentes con el perfil 
docente. 
     
21 RELACIONES INTERPERSONALES 
El profesorado muestra  preocupación  y comprensión por  
los problemas de los  alumnos 
     
22 El profesorado facilita la expresión de  ideas de los 
alumnos(as) 
     
23 El profesorado se interesa por los  problemas de rendimiento 
de los alumnos(as) 
     
24 El profesorado programa sus actividades en forma  conjunta 
con otros docentes 
     
25 El profesorado respeta y valora el trabajo de sus colegas       
26 El profesorado evidencia  buenas  relaciones con los 
directivos 
     
27 RESULTADOS  DE LA LABOR ACADÉMICA   
 El nivel  académico que  alcancé en mi formación 
profesional es  significativo 
     
28  El grado de satisfacción  por el  servicio educativo recibido 
es positivo 
     
29 El profesorado logra desarrollar los contenidos planteados 
para el semestre 
     
30 El nivel académico alcanzado es competitivo en  el mercado 
laboral 
     
 
